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              การวิจยัเร่ือง  การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร มีวตัถุประสงค์เพื่อ
ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนอง
บวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนครโดยขอบเขตการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีคือประชาชนท่ีอาศยัอยู่ใน
เขตองค์การบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม จ านวน 16 หมู่บา้น ประเมินในส่วนงานต่างๆ ได้แก่ 
งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน  งานด้านก าจัดขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล  งานด้านการสงเคราะห์
ผูสู้งอายุ ผูพ้ิการ และผูป่้วยเอดส์ และงานดา้นป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั โดยวดัความพึงพอใจ
ทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก โดยใช้วิธีตามสูตรของยามาเน่ (Taro 
Yamane)  ตัวอย่างแบบแบ่งชั้ น  ( Stratified Sampling ) แยกตามประชากรของหมู่บ้าน กลุ่ม
ตวัอย่างทั้งส้ินจ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสอบถามและใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วย
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนมีระดบัความ
พึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวสิม อ าเภอค าตากล้า จงัหวดั
สกลนคร ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.75)  คิดเป็นร้อยละ 95 ถือว่าอยู่
ในเกณฑร์ะดบัดีเยีย่ม 
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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1  ความส าคัญและที่มาของปัญหา 
บา้นหนองบวัสิม เป็นหมู่บา้นท่ีมีอายุเก่าแก่ ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2360 เม่ือ 184 ปีมาแลว้ ราษฎร

ส่วนใหญ่อพยพมาจากบา้นซาง อ าเภอเซกา จงัหวดัหนองคาย เม่ือเดินทางมาถึงบริเวณท่ีตั้งหมู่บา้น
ปัจจุบนัจึงเลือกตั้งท่ีน่ี เพราะเป็นท่ีราบมีหนองน ้ า ใชช่ื้อหนองบวัสิมเพราะท่ีหนองน ้ าบวัแดงขี้นอยู่
จ  านวนมากและบริเวณดงักล่าวมีเสาสิมร้างตั้งอยู ่(องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม,ออนไลน์ 
2564) โดยค าขวญัขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม คือแม่น ้ าสงครามไหลผ่าน สืบสาน
งานประเพณี ปลามากมีอ่างหนองหลวง ชนทั้งปวงสามคัคี ถ่ินน้ีมีท ามุง้เปล ผา้ห่มนวม และท่ีนอน
ปิกนิก  โดยสภาพทัว่ไปของต าบลหนองบวัสิมเป็นสภาพภูมิประเทศโดยทัว่ไปเป็นคล่ืนลอนลาด มี
ล าน ้ าสงครามไหลผ่านตอนบนของต าบล พื้นท่ีส่วนใหญ่อยู่ใกลล้  าห้วย ในฤดูฝนน ้ าจะเอ่อท่วมทุก
ปี ท าการเกษตรกรรมไม่ไดผ้ล ชาวบา้นจะปล่อยไวเ้ป็นท่ีรกร้าง ลกัษณะดินส่วนใหญ่เป็นดินทราย 
ดินเปร้ียว ดินเหล่าน้ีมีลกัษณะไม่คงทน ไม่สามารถเก็บกกัน ้ าไวไ้ดน้าน ท าใหเ้กิดการขาดแคลนน ้ า
ในฤดูแลง้ โดยต าบลหนองบวัสิม ตั้งอยูท่างทิศตะวนัตกเฉียงเหนือของจงัหวดัสกลนคร อยูห่่างจาก
จงัหวดัสกลนครเป็นระยะทางประมาณ 100 กิโลเมตร และอยู่ห่างจากอ าเภอค าตากลา้ตามแนวถนน
สายทางหลวงชนบทต าตากลา้-ท่ากอ้น เป็นระยะทางประมาณ 12 กิโลเมตร พื้นท่ีต าบลหนองบวั
สิมประมาณ 86.5 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 54,062.50 ไร่ การปกครองมีทั้งหมด 16 หมู่บา้น มี
ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก จ านวน 3 แห่ง การสาธารณสุข จ านวน 2 แห่ง มีขนบธรรมเนียมประเพณีท่ี
หลากหลายตามรอบปี อาชีพของชุมชนส่วนใหญ่ท าอาชีพหลกัคือการเกษตรกรรม ท านา เล้ียงสัตว ์
อาชีพเสริมคือ รับจ้าง ช่าง ท ามุ ้ง สานเปล เคร่ืองนอนต่างๆ มีวัด จ านวน 11 แห่ง มีระบบ
สาธารณูปโภคท่ีครอบคลุมทุกหมู่บ้าน การเดินทางสะดวก มีแหล่งท่องเท่ียวท่ีส าคญัคือ หนอง
หลวง และล าน ้ าสงคราม และมีกลุ่มอาชีพท่ีหลากหลาย มีสินคา้โอท๊อปมากมาย ซ่ึงในด้านการ
บริหารจดัการต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม จะตอ้งให้การดูแลและให้บริการ
ประชาชนอย่างทั่วถึงมากท่ีสุด เพื่อให้ประชาชนได้รับความพึงพอใจ ได้แก่ งานดา้นโครงสร้าง
พื้นฐาน  งานด้านก าจดัขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล  งานด้านการสงเคราะห์ผูสู้งอายุ ผูพ้ิการ และ
ผูป่้วยเอดส์ และงานดา้นป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั ซ่ึงผลงานในรอบปีท่ีผ่านมาถือไดว้่าไดมี้
ความพยายามช่วยเหลือชุมชนมาโดยตลอดและต่อเน่ือง เพื่อสร้างความประทับใจต่องานการ
ใหบ้ริการอยา่งเตม็ท่ี แต่ปัญหาอยูท่ี่ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงไร 
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ดงันั้น ผูป้ระเมินผลโครงการจึงตอ้งการศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร 
ประจ าปี 2564 ต่อการให้บริการขององคก์รต่อประชาชน เพราะนอกจากเป็นประโยชน์ต่อองค์กร
ในการน าไปปรับปรุง แก้ไขการด าเนินงานในส่วนท่ีมีปัญหาและสร้างความพึงพอใจให้แก่
ประชาชนเป็นเบ้ืองตน้แลว้ อีกทั้งตอ้งการให้สอดคลอ้งกบันโยบายการบริหารราชการ สนองต่อ
ความต้องการของประชาชนท่ีมาใช้บริการและประชาชนทั่วไปในเขตการปกครองได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 

 

1.2  วัตถุประสงค์งานวิจัย 
         1.2.1  เพื่อศึกษากลุ่มประชากรศาสตร์ของประชาชนท่ีใช้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร 
         1.2.2  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
หนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร ประจ าปี 2564  
 

1.3  ขอบเขตของโครงการวิจัย 
   1.3.1  ขอบเขตด้านตัวแปรเน้ือหาท่ีศึกษา 
       การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร 
         1.3.2 ประชากร  ท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีอยูใ่นเขตการปกครองขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร 
     1.3.2.1   ขอบเขตด้านสถานท่ี 
      เขตองค์การบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร 
จ านวน 16 หมู่บา้น 

1.3.2.2 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วนัท่ี 23  – 26  ตุลาคม พ.ศ. 2564 
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1.4  กรอบแนวคิดของการวิจัย 
         การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร มีกรอบแนวคิดในการวิจยั  ดงัน้ี 
 

         1.4.1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
                     ตัวแปรต้น                                                                               ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                  
 

ภาพท่ี 1  แสดงกรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
 
 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
- เพศ (Nominal) 
- อาย ุ(Ordinal) 
- สถานภาพ (Nominal) 
- การศึกษา (Ordinal) 
- อาชีพ  (Nominal) 
- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
       (Ordinal) 
 

ความพงึพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองบัวสิม อ าเภอค าตากล้า จังหวัด

สกลนคร 
 

- ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ 

- ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
- ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
- ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

ภาระงานบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองบัวสิม 

1. งานดา้นโครงสร้างพ้ืนฐาน  
2. งานดา้นก าจดัขยะมูลฝอยและส่ิง

ปฏิกลู  
3. งานดา้นการสงเคราะห์ผูสู้งอาย ุ

ผูพ้ิการ และผูป่้วยเอดส์  
4. งานดา้นป้องกนัและบรรเทาสา

ธารณภยั 
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1.5  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
         1.5.1  ทราบกลุ่มประชากรศาสตร์ของประชาชนท่ีใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร 
         1.5.2  ทราบความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริหารขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนอง
บวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร ประจ าปี  2564 
         1.5.3  ผูบ้ริหารของหน่วยงานสามารถน าขอ้มูลไปใชใ้นการวางแผนการพฒันาการให้บริการ
ประชาชนใหดี้ยิง่ขึ้น และสามารถก าหนดทิศทางนโยบายได ้  
 

1.6  นิยามศัพท์ 
         1.6.1  ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชน ท่ีมีต่อการบริการสาธารณะ 
(public Service Satisfaction) ว่าเป็นการประเมินผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของหน่วย
ปกครองทอ้งถ่ิน โดยมีพื้นฐานเกิดจากการรับรู้ (Perceptions) ถึงการส่งมอบการบริการท่ีแท้จริง 
และการประเมินผลน้ีก็จะแตกต่างกนัไป โดยการวดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดง
ความคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริง จึงสามารถวดัความพึงพอใจนั้นได ้
         1.6.2  ผู้รับบริการ  หมายถึง ประชาชนท่ีรับการบริการจากเจา้หนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร ในส่วนงานดา้นต่างๆ   
         1.6.3  องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวสิม หมายถึง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ตั้งอยู่ใน
เขตพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร เป็นหน่วยงานท่ี
คอยบริการประชาชนใหอ้ยูดี่มีสุข ตามนโยบายของรัฐบาล 
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บทที ่ 2 
เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
 

 ในการศึกษางานวิจยัเร่ือง “การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวสิม อ าเภอค าตากล้า จงัหวดัสกลนคร" ได้ท าการศึกษาจาก
เอกสาร ทฤษฎี บทความวิชาการ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี 
 2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 2.3  แนวคิดการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
 2.4  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง   
 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วกบัการให้บริการ 
         2.1.1   ความหมายของการบริการ  

      ฟิลิป คอทเลอร์ (Philip Kotler. 1993) ได้ให้ค  านิยามบริการว่า เป็นกิจกรรมท่ีจบัตอ้ง
ไม่ได้ (Intangible) ถูกน าเสนอโดยฝ่ายหน่ึงให้กับอีกฝ่ายหน่ึง โดยมิได้มีการเป็นเจ้าของและ
กิจกรรมดงักล่าวอาจถูกเสนอร่วมกันกับสินคา้ท่ีจบัตอ้งได้ (Tangible) เลทิเนิน (Lethinen J.1983: 
21) ได้อธิบายว่า การบริการ คือ กิจกรรมหน่ึงหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่างท่ีเกิดขึ้นจากการ
ปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรืออุปกรณ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงซ่ึงท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ  

      ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 431) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้่า บริการ 
(Service) เป็นกิจกรรม  ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความต้องการแก่ลูกค้า เช่น 
โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ฯลฯ   

      สมชาติ กิจยรรยง (2536: 15) การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการด าเนินงานใดๆ ท่ี 
บุคคลในฝ่ายหน่ึงน าเสนอให้กับบุคคลอ่ืน โดยท่ีกิจกรรมหรือการด าเนินงานนั้นๆ ถูกเสนอไป
พร้อมกบัสินคา้ แต่ไม่สามารถจบัตอ้งได้ ซ่ึงสามารถท าให้เกิดความประทบัใจหรือความพอใจกบั
ผูรั้บได ้ 

      ปลายฝัน  สุ ขารมย์ (2534: 21) การบ ริการ  ตรงกับภาษาอังกฤษว่า  Service ใน
ความหมายท่ีว่า เป็นการกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การด าเนินการ
ท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น  จากข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีเกิดขึ้ น
ระหว่างบุคคล 2 ฝ่ายท่ีมีปฏิกิริยาสัมพนัธ์ต่อกนั กิจกรรมดงักล่าวไม่มีตวัตน เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
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และไม่มีใครเป็นเจา้ของ เพื่อตอบสนองความตอ้งการในเร่ืองต่างๆ โดยผลิตบริการนั้นจะมีสินคา้
เป็นองคป์ระกอบดว้ยหรือไม่ก็ได ้ 

       บีเอ็ม เวอร์มา (B.M. Verma. 2537: 45) กล่าวว่า การให้บริการท่ีดีส่วนหน่ึงขึ้นกบัการ
เขา้ถึงลูกคา้มากท่ีสุด ซ่ึงไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการบริการดงัน้ี  

   1. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ (Availability) คือ ความพอเพียงระหว่างบริการ
ท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการของการรับบริการ  

2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวกโดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง การเดินทาง  
3. ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 

ไดแ้ก่ แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก  
4. ความสามารถของผูรั้บบริการ ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ  
5. การยอมรับคุณภาพของบริการ ซ่ึงในการน้ีจะรวมถึงการยอมรับลกัษณะของผู ้

ใหบ้ริการดว้ย  
 

2.1.2    หลกัการให้บริการ  
            ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2537: 146) กล่าวว่า การให้บริการควรประกอบดว้ย 5 ประการ 

คือ  
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  กล่าวคือ 

ประโยชน์และบริการท่ีองค์การจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่ 
หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้ นอกจากจะไม่
เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้นๆ 
ดว้ย  

2. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นๆ ตอ้งด าเนินไปอย่างต่อเน่ือง 
และสม ่าเสมอ ครบวงจรของการบริการแลว้นั้นมิไดมี้เพียงขั้นตอนเดียว  

3. หลกัความเสมอภาค กล่าวคือ บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคน
อย่างเสมอหน้าและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะท่ีแตกต่าง
จากกลุ่มอ่ืนมาก  

4. หลกัความประหยดั กล่าวคือ ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชไ้ปในการบริการจะตอ้งไม่มาก
จนเกินกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ  
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5. หลักความสะดวก กล่าวคือ บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บจะต้องเป็นไปในลกัษณะ
ปฏิบติัไดง้่าย สะดวก ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก และยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่
ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการ  

                กุลธน นาพงศธร (2530: 303-304) กล่าวไวว้า่ หลกัการใหบ้ริการไดแ้ก่  
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ 

กล่าวคือ ประโยชน์และบริการท่ีองค์การจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากร
ส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ  

2. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นๆ ตอ้งด าเนินไปอย่าง
ต่อเน่ือง และสม ่าเสมอ มิใช่ท าๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน  

3. หลกัความเสมอภาค ค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ไปในการบริการทุกคนอย่าง
เสมอหนา้และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่ม
คนอ่ืนๆ อยา่งเห็นไดช้ดั  

4. หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใช้ในการบริการจะตอ้งไม่มากจน
เกินกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ  

5. หลักความสะดวก  บริการท่ีจัดให้แก่ผูรั้บบริการจะต้องเป็นไปใน
ลกัษณะปฏิบติัไดง้่าย สะดวกสบาย และไม่ส้ินเปลืองทรัพยากรมากนกั หลกัปฏิบติัในการบริการท่ี
ประสบความส าเร็จมีดงัน้ี (วิเชียร ขนัธหตัถ.์ 2540; อา้งอิงจาก วีระพล เอ่ียมโสภา. 2547: 25)  

1. สถานท่ี สะอาด สะดวก สบาย และสวยงาม  
2. เตรียมตวัเองให้พร้อมทุกดา้น สุขภาพร่างกาย สุขภาพจิต และ

บุคลิกภาพ  
3. ตรงต่อเวลา  
4. มีความกระตือรือร้นท่ีจะบริการ ยิม้ ทกัทาย  
5. สามารถใหร้ายละเอียดแก่ลูกคา้อยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั  
6. ใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้  
7. ตอบสนองความต้องการของลูกค้าโดยไม่แสดงอาการเบ่ือ

หน่ายใหลู้กคา้ 
8. เม่ือมีงานแทรกเขา้มาระหว่างปฏิบติังาน ถา้ตอ้งทิ้งงานบริการ

ท่ีก าลงัท าใหลู้กคา้ ตอ้งแจง้ใหลู้กคา้วา่ใครจะเป็นผูใ้หบ้ริการแทนตวัเอง  
9. เม่ือมีลูกคา้เขา้รับบริการพร้อมกนั ใหห้มายเลขตามล าดบัก่อน-

หลงั และส่งความอาทรถึงลูกคา้ท่ีก าลงัรออยูโ่ดยส่งยิม้ หรือทกัทายเพื่อแสดงวา่ยนิดีบริการ  
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10. กรณีเกิดปัญหาขดัแยง้กับลูกคา้ ถ้าไม่สามารถแก้ไขปัญหา
นั้นไดด้ว้ยตวัเอง ให้น าเขา้พบหัวหน้าหรือพยายามชกัจูงไปยงัห้องอ่ืนเพื่อสร้างภาพพจน์ท่ีดีให้แก่
หน่วยงาน  
 

2.2  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
         2.2.1  ความหมายของความพงึพอใจ 

           ชรินี เดชจินดา กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือทัศนคติของ

บุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดหรือปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือความตอ้งการของ

บุคคลไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงและไม่

เกิดขึ้นหากความตอ้งการหรือจุดหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

             แน่งนอ้ย  พงษส์ามารถ มีความเห็นวา่ความพึงพอใจ หมายถึง ท่าทีทัว่ ๆ ไปท่ีเป็นผล

มาจากท่าทีท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ 3 ประการ คือ  

1)  ปัจจยัเก่ียวกบักิจกรรม  

2)  ปัจจยัท่ีเก่ียวกบับุคคล  

3)  ลกัษณะความสัมพนัธ์ระหวา่งกลุ่ม 

             พิทกัษ ์ตรุษทิบ กล่าวา่ ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกต่อส่ิงเร้าหรือ        

ส่ิงกระตุน้ท่ีแสดงผลออกมาในลกัษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมิน โดยบอก

ทิศทางของผลการประเมินว่าเป็นไปในลกัษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ หรือไม่มีปฏิกิริยา คือ 

เฉย ๆ  ต่อส่ิงเร้า หรือส่ิงท่ีมากระตุน้ 

          วิชยั  เหลืองธรรมชาติ ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจไวว้า่ ความพึงพอใจมีส่วนเก่ียวขอ้ง

กบัความตอ้งการของมนุษย ์คือ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดก้็ต่อเม่ือความตอ้งการของมนุษยไ์ดรั้บ

การตอบสนอง ซ่ึงมนุษยไ์ม่ว่าอยูท่ี่ใดยอ่มมีความตอ้งการขั้นพื้นฐานไม่ต่างกนั 

            สมพงศ์ เกษมสิน ให้ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจไวว้่า บุคคลจะเกิดความพึง

พอใจจะตอ้งมีการจูงใจ และไดก้ล่าวถึงการจูงใจวา่ การจูงใจเป็นการชกัจูงใหผู้อ่ื้นปฏิบัติตาม โดยมี

มูลเหตุ 2 ประการ คือ ความตอ้งการทางร่างกาย และความตอ้งการทางจิตใจ 

            สุภาลกัษณ์  ชัยอนันต์  ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจเป็น

ความรู้สึกส่วนตวัท่ีรู้สึกเป็นสุขหรือยินดีท่ีไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการในส่ิงท่ีขาดหายไป 
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หรือส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นส่ิงก าหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของบุคคล 

ซ่ึงมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบติัในกิจกรรมใดๆ นั้น 

            สง่า ภู่ณรงค์ ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ี เกิดขึ้ นเม่ือได้รับ

ความส าเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์

          สนิท เหลืองบุตรนาค ให้ความหมายความพึงพอใจ หมายถึง ท่าทีความรู้สึก ความ

คิดเห็นท่ีมีผลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงภายหลังจากท่ีได้รับประสบการณ์ในส่ิงนั้ นมาแล้ว ในลักษณะ

ทางบวก คือ พอใจ นิยม ชอบ สนับสนุนหรือมีเจตคติท่ีดีต่อบุคคล เม่ือได้รับตอบสนองความ

ตอ้งการในทางเดียวกนั หากไม่ไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการจะเกิดความไม่พอใจเกิดขึ้น 

        อุทยัพรรณ   สุดใจ กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมี

ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจเป็นไปในเชิงประเมินค่าวา่ความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น 

เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 

2.2.2  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพงึพอใจ 

          แนวคิดและทฤษฎีความต้องการตามล าดับขั้นของมาสโลว์ (Maslow’s hierarchy of 
Need) มาสโลว ์เป็นผูพ้ฒันาแนวคิดเก่ียวกบัแรงจูงใจในเร่ือง ความตอ้งการตามล าดบัขั้น (Pyramid 
of Requirements  หรือ Hierarchy of Needs)  ขึ้ นในปี  1943  โดยมีสมมติฐานเบ้ืองต้น  ดัง น้ี
(Maslow. 1954 : 253 – 258) 

    1. มนุษยมี์ความตอ้งการเป็นล าดบัขั้น เม่ือความตอ้งการในระดบัใดไดรั้บการตอบสนอง
แล้ว ก็จะให้ความส าคัญกับความต้องการในล าดับนั้นน้อยลง แต่จะพยามยามเพื่อให้ได้ความ
ตอ้งการในระดบัท่ีสูงขึ้นไป 

    2. ความตอ้งการของมนุษยเ์ป็นเร่ืองท่ีมีความซับซอ้น และความตอ้งการเป็นส่ิงท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมของมนุษยใ์นเวลาใดเวลาหน่ึง 

    3. ความตอ้งการระดบัต ่าตอ้งไดรั้บการตอบสนองก่อน จึงจะท าให้แสดงพฤติกรรมท่ีจะ
ผลกัดนัใหเ้กิดความตอ้งการในระดบัท่ีสูงขึ้น 

    4. มีหลายวิธีการท่ีจะท าใหม้นุษยเ์กิดความพึงพอใจต่อความตอ้งการในระดบัสูงมากกว่า
ความตอ้งการในระดบัต ่า 
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มาสโลวไ์ดแ้บ่งความตอ้งการของมนุษยต์ั้งแต่ระดบัต ่าสุดถึงระดบัสูงสุด เป็น 5 ขั้น ดงัน้ี 
1. ความต้องการทางร่างกาย (Physiological Needs)  เป็นความต้องการทางร่างกายขั้น

พื้นฐานของมนุษยแ์ละเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นท่ีสุดส าหรับการด ารงชีวิต ความตอ้งการเหล่าน้ี ไดแ้ก่อากาศ  
เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ท่ีอยู่อาศยั ความตอ้งการทางเพศ เป็นตน้ มนุษยจ์ะมีความตอ้งการใน
ล าดับถดัไปเม่ือความต้องการระดับกายภาพได้รับการตอบสนองแล้ว ดังนั้นในขั้นแรกองค์กร
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของพนักงานโดยการจ่ายค่าจา้งและผลตอบแทนเพื่อให้พนักงาน
สามารถน าเงินไปใช้ จ่าย เพื่ อแสวงหาส่ิ งจ าเป็นพื้ นฐานในการด ารงชี วิตของแต่ละคน 
            2. ความต้องการความมั่นคงปลอดภัย (Safety or Security Needs) เม่ือความตอ้งการด้าน
ร่างกายได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการความมั่นคงปลอดภัยก็จะเข้ามามีบทบาทใน
พฤติกรรมของมนุษย ์ความปลอดภยัดงักล่าวมี 2  รูปแบบ คือ ความตอ้งการความปลอดภยัทางดา้น
ร่างกาย และความมัน่คงทางดา้นเศรษฐกิจ ซ่ึงความตอ้งการความปลอดภยัทางดา้นร่างกายได้แก่ 
การมีความปลอดภัยในชีวิต การมีสุขภาพดี เป็นตน้ ส่วนความมัน่คงทางเศรษฐกิจ ได้แก่ การมี
อาชีพการงานมัน่คง การท างานท่ีมีหลกัประกนัอย่างเพียงพอจะมีผลต่อการตดัสินใจในการท างาน
ต่อไปอนัจะเป็นขอ้มูลในการตดัสินใจลาออกจากงานหรือการพิจารณาเลือกงานใหม่แต่ตราบใดท่ี
ความตอ้งการดา้นร่างกายยงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความมัน่คงปลอดภยัก็
ค่อนขา้งนอ้ย 
             3. ความต้องการทางสังคม (Social Needs) เม่ือความต้องการทั้ ง 2  ประการได้รับการ
ตอบสนองแลว้ ความตอ้งการในระดบัท่ีสูงกว่า จะเขา้มามีบทบาทต่อพฤติกรรมของมนุษยค์วาม
ตอ้งการทางสังคม ไดแ้ก่ความตอ้งการการยอมรับในผลงาน ความเอ้ืออาทร ความเป็นมิตรท่ีดีความ
มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และความรักจากผูบ้งัคบับญัชาและเพื่อนร่วมงาน องคก์ารสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของพนักงานไดโ้ดยการให้ลูกจา้งมีส่วนในการแสดงความคิดเห็น ให้ลูกจา้งท างาน
เป็นกระบวนกลุ่ม (Group Process) และมีลกัษณะเป็นการร่วมมือร่วมใจ (Collaboration) ในการท า
งานมากกว่าท่ีจะมุ่งการแข่งขนั (Competition)  ตลอดจนองค์กรตอ้งมองเห็นคุณค่าของบุคลากร 
ยอมรับความคิดเห็นของเขาเหล่านั้นดว้ยการยกยอ่งชมเชยเม่ือมีโอกาสอนัควร 
             4. ความต้องการได้รับการยกย่องสรรเสริญในสังคม (Esteem Needs)  หมายรวมถึงความ
เช่ือมัน่ในตนเอง ความส าเร็จ ความรู้ความสามารถ การนบัถือตนเอง ความเป็นอิสระและเสรีภาพ
ในการท างาน ตลอดจนตอ้งการมีฐานะเด่นและเป็นท่ียอมรับนบัถือของคนทั้งหลาย การมีต าแหน่ง
สูงในองคก์รหรือการทีสามารถใกลชิ้ดบุคคลส าคญัๆ ลว้นเป็นการส่งเสริมใหฐ้านะของบุคคลเด่น
ขึ้นทั้งส้ิน 
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          5. ความต้องการความส าเร็จในชีวิต  (Self-actualization Needs) เม่ือมนุษย์ได้รับการ
ตอบสนองทั้ง 4  ระดบัแลว้ มนุษยจ์ะท างานเพื่องานคือ อยากรู้วา่ตนมีศกัยภาพแค่ไหน และพยายาม
พฒันาศกัยภาพของตนไปสู่จุดสูงสุด การท างานเกิดจากสนใจและรักในงานท่ีท า และท าเพราะได้
มีโอกาพฒันาศกัยภาพของตนใหถึ้งจุดสูงสุด 
               มาสโลว์ได้จ าแนกความต้องการทั้ง 5 ขั้นของมนุษยเ์ป็น 2 ระดับใหญ่ ๆ คือ ระดับต ่า
(Lower-order)  ได้แก่ ความต้องการทางกายภาพ และความต้องการความมั่นคง ส าหรับความ
ต้องการในระดับสูง (Higher-order Needs)  ได้แก่ ความต้องการทางสังคม ความต้องการได้รับ     
การยกยอ่ง และความตอ้งการความส าเร็จในชีวิต ซ่ึงความแตกต่างของความตอ้งการทั้ง 2 ระดบั คือ
ความตอ้งการในระดบัสูงเป็นความพึงพอใจท่ีเกิดขึ้นภายในตวับุคคล ขณะท่ีความตอ้งการในระดบั
ต ่า เป็นความพึงพอใจท่ีเกิดจากภายนอก เช่น ค่าตอบแทน  
               Michael Beer  (1965 อา้งถึงใน สมหมาย เปียถนอม, 2551 : 7) ไดใ้หค้วามหมายของความ
พึงพอใจไวว้า่ เป็นทศันคติของคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

1) V มาจากค าวา่ Valance หมายถึง ความพึงพอใจ 

2) I มาจากค าวา่ Instrumentality หมายถึง ส่ือ เคร่ืองมือ วิธีทางน าไปสู่ความพึงพอใจ 

3)  E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึง ความคาดหวงัภายในตวับุคคลนั้นๆ ซ่ึงบุคคลมี

ความตอ้งการและมีความคาดหวงัในหลายส่ิงหลายอยา่ง ดงันั้น จึงตอ้งกระท าดว้ยวิธีใดวิธีหน่ึง เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการหรือส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้ซ่ึงเม่ือไดรั้บการตอบสนองแลว้ตามท่ีตั้งความหวงั

หรือคาดหวงัเอาไว ้บุคคลนั้นก็จะได้รับความพึงพอใจ และในขณะเดียวกนัก็จะคาดหวงัในส่ิงท่ี

สูงขึ้นไปเร่ือย ๆ ซ่ึงอาจจะแสดงในรูปสมการได ้ดงัน้ี 

                                    แรงจูงใจ = ผลของความพึงพอใจ + ความพึงพอใจ 
                  ซ่ึงหมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ต่อการกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึง เช่น ต่อการ
ประเมินผลงานขององคก์รท่ีเก่ียวกบัชีวิตความเป็นอยู่ของตน หรือแรงจูงใจท่ีบุคคลจะเขา้ไปมีส่วน
ร่วมในกิจกรรมขององค์กรใดจะเป็นผลท่ีเกิดจากทศันคติองค์กร หรือการท างานขององค์กรนั้น
รวมกนั ความคาดหวงัท่ีเขาคาดหมายไว ้ถา้มีทศันคติท่ีดีต่อองคก์รต่อผลงานขององคก์ร และได้รับ
การตอบสนองทั้งรูปธรรมและนามธรรมเป็นไปตามท่ีคาดหมายไว ้แรงจูงใจท่ีจะมีความรู้สึกพึง
พอใจก็จะสูง แต่ในทางกลบักนั ถา้มีทศันคติในเชิงลบต่องาน และการตอบสนองไม่เป็นไปตามท่ี
คาดหวงัไวแ้รงจูงใจท่ีจะมีความรู้สึกพอใจก็จะต ่าไปดว้ย 
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             มิลเลท (Millett, 1954 : 4  อา้งถึงใน พีระพฒัน์  ตนัตรัตนพงษ,์ 2544 : 7) กล่าวว่า เป้าหมาย
ส าคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนโดยมีหลักหรือ
แนวทาง  คือ 
             1. การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานะ
คนท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนควรจะไดรั้บการปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนัใน
แง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะ
ท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการบริการเดียวกนั 
             2. การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองว่าการให้บริการสาธารณะ
จะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการ
ตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พร้อมใหแ้ก่ประชาชน 
             3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะมีจ านวนการ
ให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม มิลเลทเห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะ
ไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งให้บริการสร้างความ    
ไม่ยติุธรรมใหเ้กิดขึ้นแก่ผูรั้บบริการ 
             4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีเป็นอย่างสม ่าเสมอ โดย
ยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่าจะให้หรือ    
หยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
                 5. การให้บริการอย่างกา้วหน้า หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ  หรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ี
ไดม้ากขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
           Aday and Andersen (1975 : 58-60, อา้งถึงใน ลาวลัย ์ เผือกบุตร, 2534 : 36) ไดช้ี้ถึงพื้นฐาน 
6 ประเภท ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการกบัการรักษาพยาบาลและความรู้สึกท่ีผูป่้วย
จะไดรั้บจากกาบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีช่วยประเมินบริการทางการแพทยว์่าไดมี้การเขา้ถึงประชาชน 
ความพึงพอใจ 6 ประเภท คือ 
       1.  ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บบริการ (Convenience) ซ่ึงแยกออกเป็น 

1.1  การใชเ้วลารอคอยในสถานบริการ 
1.2  การไดรั้บการรักษาดูแลเม่ือมีความตอ้งการ 
1.3  ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บจากสถานบริการ 

2.  ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Coordination) ซ่ึงแยกออกเป็น 
2.1  ผูป่้วยไดรั้บบริการทุกประเภทตามความตอ้งการของผูป่้วย 
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2.2  แพทยใ์หค้วามสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูป่้วยทั้งร่างกายและจิตใจ 
2.3  แพทยไ์ดมี้การติดตามผลการรักษา 

3.  ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัความสนใจของผูใ้หบ้ริการ (Courtesy)  ไดแ้ก่ การแสดง
อธัยาศยัท่าทางท่ีดีเป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการ และแสดงความสนใจห่วงใยต่อผูป่้วย 

4.  ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ (Medical Information) แยกออกเป็นขอ้มูล 2 
ประเภท คือ 

4.1  ขอ้มูลสาเหตุการเจ็บป่วย 
4.2  ขอ้มูลการรักษาพยาบาล 

5.  ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ไดแ้ก่ คุณภาพของการดูแล
ทั้งหมดท่ีผูป่้วยไดรั้บในทศันะของผูป่้วยท่ีมีต่อการบริการของโรงพยาบาล 

6.   ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ (Out-of Pocket Cost) ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้าย           
ต่าง ๆ ท่ีผูป่้วยจ่ายไปกบัการรักษาความเจ็บป่วย 
     จอห์น ดี มิลเลต็ (John D.Millet. 1954 : 397 - 400) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัความพึงพอใจในการ
บริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถที จะพิจารณาวา่บริการนั้นเป็นท่ี    พึงพอใจ
หรือไม่ โดยวดัจาก 

1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable Service) คือการบริการท่ีมีความยติุธรรม 

2. เสมอภาคและเสมอหนา้ ไม่ว่าจะเป็นใคร 

3. การใหบ้ริการรวดเร็ว ทนัต่อเวลา (Timely Service) คือการใหบ้ริการตามลกัษณะความ

จ าเป็นรีบด่วน 

4. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service)  คือความตอ้งการเพียงพอใจดา้นสถานท่ี 

บุคลากร วสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 

5. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) จนกวา่จะบรรลุผล 

6. การใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ (Progressive Service) คือการพฒันางานบริการ

ทางดา้นปริมาณ และคุณภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ไปเร่ือย ๆ 

  Michael R. Fitzgerald & Robert F. Durant (1980 : 586)  ได้ให้ความหมายเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของประชาชน ท่ีมีต่อการบริการสาธารณะ (public Service Satisfaction) ว่าเป็นการ
ประเมินผลการปฏิบติังานดา้นการให้บริการของหน่วยปกครองทอ้งถ่ิน โดยมีพื้นฐานเกิดจากการ
รับรู้ (Perceptions) ถึงการส่งมอบการบริการท่ีแท้จริง และการประเมินผลน้ีก็จะแตกต่างกันไป
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ความพึงพอใจ (satisfaction) เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่าง ได ้การท่ี
เราจะทราบว่า  บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่  สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนข้าง 
สลบัซับซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวดัความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวดัไดโ้ดยทางออ้ม โดยการ 
วดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริง 
จึงสามารถวดัความพึงพอใจนั้นได้ พจนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2530 กล่าวไวว้่า “พึง” 
เป็น ค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความว่า “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค าว่า “พอ” 
หมายความว่า เท่าท่ีตอ้งการ เต็มความตอ้งการ ถูก ชอบ เม่ือน าค าสองค ามาผสมกนั “พึงพอใจ” จะ 
หมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามท่ีต้องการ ซ่ึงสอดคล้องกับ Wolman (1973 อา้งใน ภนิดา ชัยปัญญา 
2541 : 11) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกท่ีได้รับความส า เร็จตามมุ่งหวงัและ ความ
ตอ้งการ มีผูก้ล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจไวด้งัน้ี วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ไดใ้หค้วามหมาย
วา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจ ของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั ขึ้นอยูก่บัแต่ละบุคคลว่าจะ
คาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอย่างไร ถา้คาดหวงั หรือมีความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดี 
จะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้ม อาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิง่ เม่ือไม่ไดรั้บ
การตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว้ ทั้ งน้ีขึ้ นอยู่กับ  ส่ิงท่ีตั้ งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย ขึ้ นอยู่กับ
ประสบการณ์ ท่ีแต่ละบุคคลได้ เกณฑ์ (Criteria)  ท่ีแต่ละบุคคลตั้ งไว้ รวมทั้ งการตัดสินใจ 
(Judgment) ของบุคคลนั้นดว้ย โดยการประเมินผล สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ดา้น คือ 

1. ดา้นอตัวิสัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บรู้ถึงการส่งมอบการบริการ 

2. ดา้นวตัถุวิสัย (Objective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บปริมาณและคุณภาพของการบริการ 

             มณีวรรณ  ตนัไทย (2553 : 66 - 69) ไดใ้ห้ความหมายความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การไดรั้บบริการในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี คือ 

1. ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ 

2. ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

3. ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 

4. ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ 

5. ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
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2.2.3  วิธีการวัดความพงึพอใจ 
                      สรชยั พิศาลบุตร (2549 : 8-12) อธิบายว่า วิธีวดัความพึงพอใจ โดยทัว่ไปสามารถวดั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการได ้2 วิธี คือ 

1. วิธีวดัความพึงพอใจจากความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการ โดยวดัจากการสอบถาม
ความคิดเป็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีเลือกมาเป็นตวัอยา่งจ านวนหน่ึง เก่ียวกบับริการแต่ละดา้นและบริการ
รวมทุกดา้นท่ีไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการมาเป็น
ระยะเวลานานมากพอท่ีจะประเมินคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บในแต่ละดา้นได ้

2. วิธีวดัความพึงพอใจจากข้อมูลท่ีสามารถสะท้อนระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ โดยวดัจากเกณฑท่ี์ตั้งขึ้นส าหรับวดัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริการแต่
ละด้านและบริการรวมทุกด้านของสินค้าหรือบริการนั้ น ๆ เช่น การวัดความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อความรวดเร็วในการให้บริการฝากหรือถอนเงินจากธนาคาร เกณฑท่ี์ตั้งขึ้นในการ
วดัระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการฝากหรือถอนเงิน คือ สอบถามระยะเวลาโดยเฉล่ียท่ี
ผูใ้ชบ้ริการแต่ละรายไดรั้บบริการเสร็จผูบ้ริโภคจะมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงไร ขึ้นอยู่กบัความ
ตอ้งการของตนวา่ไดรั้บการตอบสนองมากนอ้ยเพียงไร หากไดรั้บการตอบสนองมากก็จะก่อใหเ้กิด
ความจงรักภกัดีและเกิดการส่ือสารแบบปากต่อปาก แต่ถา้ไดรั้บการตอบสนองนอ้ยก็จะรู้สึกในแง่
ลบ  
                       สาโรช ไสยสมบัติ. (2534 : 39) กล่าวถึง การวัดความพึงพอใจต่อการบริกาว่า          
ความพึงพอใจต่อการบริการจะเกิดขึ้นไดห้รือไม่นั้นจะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการให้บริการ
ขององค์กร ประกอบกับระดับความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่างๆ ของแต่ละบุคคล ดังนั้น      
ในการวดัความพึงพอใจต่อการบริการอาจจะกระท าไดห้ลายวิธีดงัต่อไปน้ี 
                      1. การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีการท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลายวิธีหน่ึงโดยการขอร้อง
หรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนดค่า
ตอบไวใ้ห้เลือกตอบ หรืเป็นคาตอบอิสระโดยค าถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดา้นต่าง 
ๆ ท่ีหน่วยงานก าลงัให้บริการอยูเ่ช่น ลกัษณะของการให้บริการ สถานท่ีใหบ้ริการ ระยะเวลาในการ
ใหบ้ริการ พนกังานท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้ 
                     2. การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีหน่ึงในการท่ีไดท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการซ่ึงเป็นวิธีการท่ีตอ้งอาศยัเทคนิค และความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ผูถู้ก
สัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกับขอ้เท็จจริงการวดัความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นับว่าเป็น
วิธีการท่ีประหยดัและมีประสิทธิภาพมากอีกวิธีหน่ึง 
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                       3. การสังเกต  เป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีจะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการโดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรม ทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลงัจากการ
ไดรั้บบริการแลว้ เช่น การสังเกตกิริยา ท ท่าทาง การพูด สีหนา้ และความถี่ของการมาขอรับบริการ 
เป็นตน้ การวดัความพึงพอใจโดยวิธีน้ี ผูว้ดัจะตอ้งกระท าอย่างจริงจงั และมีแบบแผนท่ีแน่นอน จึง
จะสามารถประเมินถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 

2.3  แนวคิดการปกครองส่วนท้องถิ่น 
                 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นรูปแบบหน่ึงของการปกครองท่ีกระจายอ านาจ 
(Decentralization) คือ การท่ีองค์กรก าหนดให้อ านาจหน้าท่ีมีการกระจายไปสู่หน่วยงานต่างๆ 
รวมทั้ งพนักงานในระดับต่างๆ ซ่ึงจะท าให้องค์กรเกิดความคล่องตัว ในการท างานและมีการ
เปล่ียนแปลงของส่ิงแวดลอ้มไดม้ากขึ้นมีแนวคิดท่ีตอ้งการส่งเสริมใหป้ระชาชนในพื้นท่ีไดเ้ขา้มามี
ส่วนร่วมในการปกครองตนเอง รวมทั้ งสามารถตรวจสอบการท างานของฝ่ายบริหารท่ีได้รับ
เลือกตั้งเขา้มาด าเนินกิจการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล ซ่ึงถือว่าเป็นบนัไดของการปกครองตาม
ระบอบประชาธิปไตย รัฐบาลไดป้ฏิรูประบบราชการ โดยปรับปรุงโครงสร้างหน่วยงานภาครัฐให้มี
ความเหมาะสมตามภารกิจหน้าท่ีเพื่อลดความซ้าํซ้อนและให้เกิดเอกภาพคล่องตวัในการบริหาร
จดัการโดยไดต้ราพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2545 ส่งผลให้มี
การจดัตั้งกรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ินขึ้น โดยมีภารกิจหน้าท่ีส าคญัในการส่งเสริม สนบัสนุน
ให้องค์กรปกครองทอ้งถ่ินมีการบริหารจดัการท่ีดีตามหลกัธรรมาภิบาลสร้างความเขม้แข็งให้แก่
องคก์รปกครองทอ้งถ่ิน มีการบริหารจดัการท่ีดี ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ิน
และมีการบูรณาการการแก้ไขปัญหาและพฒันาท้องถ่ินได้อย่างมีประสิทธิภาพ โครงสร้างการ
บริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินนั้ นทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องโดยเฉพาะด้านการ
ให้บริการ จะกระจุกตวัอยู่ท่ีส านักงานใหญ่ ต่อมาไดมี้การรับมอบพื้นท่ีหลายต าบล หลายหมู่บ้าน
ให้อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล จึงท าให้ปริมาณประชากรมี
เพิ่มมากขึ้น ซ่ึงการเพิ่มของพื้นท่ีและการมีประชากรท่ีค่อนขา้ง หนาแน่นยอ่มจะมีผลกระทบต่อการ
ด าเนินกิจการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยเฉพาะในเร่ืองท่ี เก่ียวกับการให้บริการ 
ประชาชนทั้งในแง่คุณภาพและปริมาณ ไม่ว่าจะเป็นในดา้นกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการและ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ิงเหล่าน้ีจึงส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพ
ในการให้บริการ ดังนั้นองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินจึงมีแนวคิดท่ีจะน างานทางด้านการบริการ
หลกัๆ ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัประชาชน เช่น งานบริหารจดัการศึกษา งานกฎหมาย งานสวสัดิการ
และสังคม งานจดัเก็บรายได้ งานการเงินและบัญชี งานบริหารทัว่ไป งานขออนุญาตต่างๆ งาน
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ส่งเสริม การเกษตร อินเตอร์เน็ตต าบล งานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัและงานอ่ืนๆ ขยายลง
ไปสู่ประชาชนท่ีอยูใ่นพื้นท่ีใหใ้กลชิ้ด และดึงประชาชนใหเ้ขา้มามีส่วนร่วมมากท่ีสุด 
                องคก์รปกครองทอ้งถ่ินท่ีมีกระทรวงมหาดไทยก ากบัดูแลมีความใกลชิ้ดประชาชนและ
เก่ียวเน่ืองกับทุกข์สุขของประชาชนท่ีสุด ภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีขอบเขตท่ี
กวา้งขวางเก่ียวกับความกินดีอยู่ดีของประชาชนในแทบทุกด้านและมีผลกระทบโดยตรงต่อ
ประชาชน ไม่ว่าจะในเร่ืองเศรษฐกิจ การศึกษา ความปลอดภัย ฯลฯ เป็นต้น โดยหน้าท่ีหลัก  
ประการหน่ึงขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน คือการบริการประชาชน ประกอบกบัการปกครอง
ทอ้งถ่ินโดยระบบเทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นระบบการปกครองตนเองส าหรับ
ชุมชนเมือง ซ่ึงชุมชนเมืองจะมีลักษณะความเจริญทั้ งในทางเศรษฐกิจและสังคม การเมืองมี
ประชาชนหนาแน่นมีความตอ้งการในการบริการท่ีจะตอบสนองต่อปัญหาและความ (จิตติ กิตติเลิศ
ไพศาล, 2557) 
 

2.4  งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
             ชดัชยั  รัตนะพนัธ์และคณะ (2561) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพงัโคนศรีจ าปา อ าเภอพงัโคน จังหวดัสกลนคร 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
พงัโคนศรีจ าปา อ าเภอพงัโคน จงัหวดัสกลนคร โดยขอบเขตการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีคือประชาชนท่ี
อาศยัอยู่ในเขตเทศบาลต าบลพงัโคนศรีจ าปา จ านวน 11 หมู่บา้น ท าการในส่วนงานต่างๆ ไดแ้ก่ 
งานบริการการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั งานบริการสงเคราะห์ผูสู้งอาย ุผูพ้ิการ ผูด้อ้ยโอกาส
และผูป่้วยเอดส์ งานบริการรับช าระภาษีนอกสถานท่ี  และงานบริการด้านการป้องกันและแกไ้ข
ปัญหาสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม โดยวดัความพึงพอใจทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ด้านกระบวนการและ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก โดยใช้วิธีตามสูตรของยามาเน่ (Taro Yamane)  ตัวอย่างแบบแบ่งชั้น ( Stratified 
Sampling ) แยกตามประชากรของหมู่บา้น ไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ินจ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็น
แบบสอบถามและใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ผลการวิจยัพบว่า ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลพงัโคนศรี
จ าปา อ าเภอพงัโคน จงัหวดัสกลนคร ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.07)  หรือ
คิดเป็นร้อยละ 81.4 
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 ชดัชยั  รัตนะพนัธ์และคณะ (2560) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลอินทร์แปลง อ าเภอวานรนิวาส 
จงัหวดัสกลนคร มีวตัถุประสงค์เพื่อความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลอินทร์แปลง อ าเภอวานรนิวาส จงัหวดัสกลนคร โดยขอบเขตการ
ศึกษาวิจยัคร้ังน้ีคือประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขตการปกครองขององค์การบริหารส่วนต าบลอินทร์
แปลง จ านวน 9 หมู่บา้น ในขอบเขตส่วนงานต่างๆ ได้แก่ งานด้านสาธารณสุข  งานด้านพฒันา
ชุมชนและสวสัดิการสังคม งานดา้นจดัเก็บภาษี และงานดา้นการศึกษา โดยวดัความพึงพอใจทั้ง 4 
ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ให้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก โดยใชว้ิธีตามสูตรของยามาเน่ (Taro Yamane)  ตวัอย่าง
แบบแบ่งชั้น ( Stratified Sampling ) แยกตามประชากรของหมู่บา้น ไดก้ลุ่มตวัอย่างทั้งส้ินจ านวน 
400 คน เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถามและใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัพบวา่ ประชาชนมีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลอินทร์แปลง อ าเภอวานรนิวาส จงัหวดัสกลนคร ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก ( X = 4.39)  หรือคิดเป็นร้อยละ 87.8 
 

วรุณี เชาวสุ์ขุมและดวงตา สราญรมย ์(2559) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผู ้รับบริการของเทศบาลนครนนทบุ รี อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรีี การศึกษาในคร้ังน้ี มี 
วตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลนคร
นนทบุรีใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ ด้าน
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 2) ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
การให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 งาน ไดแ้ก่ งานปรับปรุงเปล่ียนแปลงเลขหมายประจ า
บา้น งานบริการเชิงรุกดา้นป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั งานศูนยบ์ริการสาธารณสุขท่ี 2 และงาน
ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2558  3) เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรีในดา้นบริการจ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอย่างท่ีท าการวิจยัจ านวน 2,000 ราย เคร่ืองมือท่ีใชค้ือ แบบสอบถาม ซ่ึงวดั
ค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.89 การวิเคราะห์ขอ้มูล โดยหาความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน สถิติทดสอบค่าทีแบบอิสระต่อกนั และค่าความแปรปรวนทางเดียว โดยมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05  ผลการวิจยัพบวา่ 1. ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการใช้
บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ผูใ้ห้บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวก ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ผูรั้บบริการมี
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ความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีคะแนนสูงสุด
ตามล าดบั คือ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ดา้นช่องทางการ
ใช้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 2. ระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 งาน ไดแ้ก่ งานปรับปรุงเปล่ียนแปลงเลขหมายประจ าบา้น 
งานบริการเชิงรุกด้านป้องกัน และ บรรเทาสาธารณภยั งานศูนยบ์ริการสาธารณสุขท่ี 2 และงาน
ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้ง 4 งาน อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุดทั้ง 4 งาน เม่ือพิจารณาในรายด้านพบว่า งานท่ีมีคะแนนสูงสุดตามล าดบั คือ งาน
ศูนยบ์ริการสาธารณสุขท่ี 2 งานบริการเชิงรุก ดา้นป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั งานศูนยพ์ฒันา
เด็กเล็ก และงานปรับปรุงเปล่ียนแปลงเลขหมาย  ประจ าบา้น 3. ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ รายไดต้่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ดา้นช่องทางการใช้
บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และส่ิงอ านวยความสะดวก ไม่แตกต่างกนั 
 
          คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัล าปาง (2559) ไดท้ าการศึกษาวิจยั
เร่ือง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลวงัดิน อ าเภอ
ล้ี จังหวดัล าพูน มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลวังดิน อ าเภอล้ี  จังหวัดล าพูน และเพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค 
ข้อเสนอแนะท่ีมีต่อการให้บริการประชาชนของเทศบาลต าบลวงัดิน อ าเภอล้ี จังหวดั ล าพูน           
การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถามถาม ความ
พึงพอใจของประชาชนประกอบในการวิจยั  จากการศึกษาพบว่า ประชาชนผูใ้ช้บริการเทศบาล       
ต าบลวงัดิน มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.18 คิด
เป็นร้อยละ 83.6 
 
          สถาบนัวิจยัและพฒันา มหาวิทยาลยัราชภัฏอุดรธานี (2559) ได้ท าการศึกษาวิจยัเร่ือง การ
ส ารวจความคิดเห็นของประชาชน (Citizen Surveys) ท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาล
นครอุดรธานี มีวตัถุประสงคห์ลกั 3 ประการ คือ 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับ
บริการต่อการให้บริการของเทศบาลนครอุดรธานี 2) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
การบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลของเทศบาลนครอุดรธานี และ 3) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนในเขตเทศบาลนครอุดรธานีท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะและการพฒันาทอ้งถ่ินของ
เทศบาลนครอุดรธานี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใหข้อ้มูลในการศึกษามี 2 แหล่ง คือ กลุ่มตวัอย่างท่ีใหข้อ้มูลใน 
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การประเมินความพึงพอใจในการใช้บริการภายในหน่วยงานต่างๆ ของเทศบาลนครอุดรธานี 
จ านวน 9 หน่วยงาน จ านวน 1,215 คน และกลุ่มตวัอย่างท่ีให้ขอ้มูลในความพึงพอใจของประชาชน
ผูท่ี้อาศยัในเขตเทศบาลนครอุดรธานี ท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะต่อการพฒันาทอ้งถ่ินในการ
ด าเนินงานตามโครงการ/ กิจกรรม ความคิดเห็นต่อการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาล และความ
คิดเห็นของประชาชนต่อผลส าเร็จท่ีไดรั้บจากการด าเนินงานในรอบปีท่ีผ่านมาของเทศบาลนคร
อุดรธานี ความพึงพอใจต่อการพัฒนาท้องถ่ินในการด าเนินงานตามโครงการ/กิจกรรม ต่างๆ 
จ านวน 2,050 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาในคร้ังน้ี เป็นแบบส ารวจความคิดเห็นของประชาชนท่ี
มีต่อเทศบาลนครอุดรธานี ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า 1. ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครอุดรธานี อยูใ่นระดบัระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.58) คิดเป็นร้อยละ 91.60 เม่ือจ าแนกเป็น
หน่วยงาน พบว่า การให้บริการของส านกัการช่างเทศบาลนครอุดรธานี  ประชาชนมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.55) คิดเป็นร้อยละ 91.00 การให้บริการของส านักการคลงั เทศบาล
นครอุดรธานี ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.58) คิดเป็นร้อยละ 91.60 การ
ให้บริการของส านักการสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม เทศบาลนครอุดรธานี ประชาชนมีความพึง
พอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.58) คิดเป็นร้อยละ 91.60 การให้บริการของสถานธนานุบาล 1 
และ 2 เทศบาลนครอุดรธานี ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.55) คิดเป็น
ร้อยละ 91.00 การให้บริการของทอ้งฟ้าจ าลองเทศบาลนครอุดรธานี ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.61) คิดเป็นร้อยละ 92.20 การให้บริการของพิพิธภณัฑ์เมืองอุดรธานี
ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.50) คิดเป็นร้อยละ 90.00 การใหบ้ริการของ
กองการแพทยเ์ทศบาลนครอุดรธานี ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.58) 
คิดเป็นร้อยละ 91.60 การให้บริการของห้องสมุดประชาชนเทศบาลนครอุดรธานี ประชาชนมีความ
พึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.63) คิดเป็นร้อยละ 92.60 และการให้บริการของกองทะเบียน
ราษฎรและบตัรประจ าตวัประชาชน เทศบาลนครอุดรธานี ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด ( X = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.40  2) การส ารวจความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการ
บริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลของเทศบาลนครอุดรธานี พบว่า ประชาชนเห็นด้วยว่าเทศบาล
นครอุดรธานีมีการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล ซ่ึงในภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย  ( X = 
4.15) คิดเป็นร้อยละ 83.00  3) การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
สาธารณะ ต่อการพฒันาทอ้งถ่ินในการด าเนินงานตามโครงการ/ กิจกรรม พบว่า ประชาชนมีความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.82) คิดเป็นร้อยละ 76.40 
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บทที ่ 3 
วธีิด าเนินงานวจิัย 

 

                ในการท าวิจยั เร่ือง  “ ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการต่อการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร” ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการศึกษา
คน้ควา้ตามขั้นตอน  ดงัน้ี  

    3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
    3.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
    3.3  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
    3.4  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
    3.5  สถิติท่ีใชว้ิเคราะหข์อ้มูล 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
        3.1.1 ประชากร 

   ประชากรในการวิจยัคร้ังน้ีคือประชากรท่ีอยู่ในเขตพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนอง
บวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร จ านวน 2,932 ครัวเรือน รวมทั้งส้ิน 8,628 คน แยกเป็นชาย 
4,274 คน หญิง 4,354 คน (สถิติประชากร, ตุลาคม 2564)  ซ่ึงมีเขตการปกครองจ านวนทั้งส้ิน 16 
หมู่บา้น ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการค านวณกลุ่มตวัอยา่งจากการทราบจ านวนประชากร โดยตารางตามวิธีของ 
ทาโร่ยามาเน่ (Taro Yamane)  โดยยอมรับระดบัความคลาดเคล่ือนท่ี 5%  (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2551) 
       3.1.2  กลุ่มตัวอย่าง         
                 ผูว้ิจยัใชข้นาดกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละ โดยมีความ
ผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95  ซ่ึงถือได้ว่าผ่านเกณฑ์ตามท่ีเง่ือนไข
ก าหนด คือไม่น้อยกว่า 383 ตวัอย่าง  และผูว้ิจยัไดท้ าการแบ่งกลุ่มตวัอย่างออกเป็นกลุ่มๆ เพื่อจดั
หน่วยการเก็บรวบรวมขอ้มูลของประชากร ใช้วิธีการสุ่มแบบแบ่งชั้น ( Stratified Sampling ) และ
สุ่มเลือกแบบบงัเอิญ เพื่อใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งทัว่ถึงและครอบคลุมทุกหมู่บา้น 
 

3.2  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีจดัท าเป็นแบบสอบถามซ่ึงมีทั้งหมด 3 ตอน ดงัน้ี 
  ตอนท่ี 1 แบบสอบถามดา้นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  โดยท าเป็นค าถามปลายปิดเพื่อให้ง่าย
ต่อการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ  
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  ตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร ซ่ึงมีทั้งหมด 4 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 

1. ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ 
2. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

ทั้ งน้ีในส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวสิม อ าเภอค าตากล้า 
จงัหวดัสกลนคร ไดก้ าหนดใหมี้การประเมินความพึงพอใจทั้ง 4 ส่วนงาน ไดแ้ก่ 

1. งานดา้นโครงสร้างพื้นฐาน   
2. งานดา้นก าจดัขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล  
3. งานดา้นการสงเคราะห์ผูสู้งอาย ุผูพ้ิการ และผูป่้วยเอดส์  
4. งานดา้นป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั   

                          ใช้การวดัแบบมาตราลิเกิร์ต (Likert Scale) โดยใช้รูปแบบของมาตราวดัแบบอตัร
ภาค (Interval Scale) มี 5 ระดบัตามเกณฑใ์หค้ะแนนดงัน้ี   
      ความพงึพอใจ                                คะแนน 
  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด    1 คะแนน 
  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย     2 คะแนน 
  ระดบัความพงึพอใจปานกลาง    3 คะแนน 
  ระดบัความพึงพอใจมาก      4 คะแนน 
  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด     5 คะแนน 
 

         การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือท าโดยการน าแบบสอบถามไปใช้กบักลุ่มตวัอย่างท่ีอยู่
ในเขตพื้นท่ีอ าเภอวาริชภูมิ  จ านวน 30 ราย มีค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) (0.9) 
อยูใ่นเกณฑน่์าเช่ือถือระดบัมาก  
         ตอนท่ี 3  ขอ้เสนอแนะ  เพื่อเปิดโอกาสให้ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น
เพิ่มเติมได ้
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3.3  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดท้ าการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
  1. ตรวจสอบความถูกตอ้งและจดัชุดแบบสอบถามใหพ้ร้อม จ านวน 400 ชุด 
  2. ท าการช้ีแจงและท าความเขา้ใจเน้ือหาให้กับทีมงานท่ีลงเก็บขอ้มูลภาคสนาม
เก่ียวกบัรายละเอียดต่างๆ ใหเ้ขา้ใจตรงกนั 
  3. น าแบบสอบถามไปแจกตามกลุ่มเป้าหมาย คือประชากรท่ีอาศัยอยู่ในเขต
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร ตามท่ีผูว้ิจยัได้ท าการ
แบ่งกลุ่มตวัอยา่งไวเ้รียบร้อยแลว้ขา้งตน้ โดยลงเก็บขอ้มูลระหวา่งวนัท่ี 23  - 26 ตุลาคม 2564    
  4. ตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถามท่ีได้รับกลับคืน มีความสมบูรณ์
ถูกตอ้ง  
  5. จัดชุดเอกสารแบบสอบถามตามจ านวนหมายเลขท่ีของแบบสอบถาม เพื่อ
น าไปสู่การวิเคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
 

3.4  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 หลงัจากท่ีผูว้ิจยัไดท้ าการเก็บขอ้มูลวิจยัครบตามจ านวนแลว้ ผูว้ิจยัได้น าขอ้มูลเหล่านั้นมา
ก าหนดเขา้รหัสทางโปรแกรมคอมพิวเตอร์ เพื่อท าการประมวลผลหาค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อท าให้ทราบผลการวิจยัโดยภาพรวมจากกลุ่มประชากรท่ีเป็นตวัแทนของการ
วิจยัคร้ังน้ี  โดยน าเสนอขอ้มูลในรูปแบบของตารางในบทท่ี 4 
 

3.5  สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
        ในการศึกษาการวิจยัคร้ังน้ี ไดก้  าหนดค่าสถิติท่ีใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี 
             1. เก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) 
เพื่ออธิบายขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามตามขอ้มูลท่ีแปลผลไดต้ามจริง 
             2. เก่ียวกบัขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร  โดยใชส้ถิติ ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ( Standard Deviation) โดยมีเกณฑก์ารให้ระดบัความพึงพอใจ ดงัน้ี (บุญชม   ศรี
สะอาด 2532 : 111)  
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เกณฑก์ารใหค้ะแนนระดบัความพึงพอใจ 
คะแนนเฉลีย่   ระดับความพงึพอใจ 
4.50 – 5.00   มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
3.50 – 4.49   มีระดบัความพึงพอใจมาก 
2.50 – 3.49   มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
1.50 – 2.49   มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
1.00 – 1.49   มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
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บทที ่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลงานวิจยัเร่ือง “การประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดั
สกลนคร” ประจ าปี 2564 ไดท้ าการวิเคราะห์ขอ้มูลและน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี  
 

4.1  การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
        ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลและการแปรผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการวิจยัในคร้ังน้ี
ผูว้ิจัยได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบายโดยแบ่งออกเป็น  2 ส่วน 
ตามล าดบั ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1  การวิเคราะห์ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ  และช่องทางขอ้มูลข่าวสาร 

ส่วนท่ี 2  การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร  

 

4.2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
         ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมาใช้บริการ  และช่องทางขอ้มูลข่าวสาร
โดยแจกแจงจ านวนและค่าร้อยละ ดงัน้ี 

ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนก
ตามเพศ  

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 189 47.3 
หญิง 211 52.7 

รวม 400 100.0 

จากตารางท่ี 4.1 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จ านวน    
211 คน คิดเป็นร้อยละ  52.7  ส่วนเพศชาย จ านวน  189  คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 
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ตารางท่ี 4.2  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนก
ตาม อาย ุ 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 15 3.8 
21 – 30 ปี 28 7.0 
31 – 40 ปี 85 21.2 
41 – 50 ปี 
51 – 60 ปี 

132 
120 

33.0 
30.0 

มากกวา่  60 ปี ขึ้นไป 40 10.0 

รวม 400 100.0 
 

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายรุะหวา่ง 41 – 50 ปี 
จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 อายรุะหว่าง 51-60 ปี จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 อายุ
ระหวา่ง 31-40 ปี จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.2 อายมุากกวา่ 60 ปีขึ้นไป จ านวน 40 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.0 อายุระหว่าง 21-30 ปี จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 และอายุต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15 
คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 
 

ตารางท่ี 4.3  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนก
ตาม สถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
โสด 95 23.8 
สมรส 290 72.5 
หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 15 3.7 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีสภานภาพสมรสแลว้ 
จ านวน 290 คน คิดเป็นร้อยละ 72.5  รองลงมาคือสถานภาพโสด จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8
และสถานภาพ หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.7 
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ตารางท่ี 4.4  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนก
ตาม ระดบัการศึกษา  

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ประถมศึกษา 187 46.8 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 106 26.5 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 
อนุปริญญา / ปวส. 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

66 
14 
25 
2 

16.5 
3.5 
6.2 
0.5 

รวม 400 100.0 
 

 จากตารางท่ี 4.4  พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่  มีระดับการศึกษา
ประถมศึกษามากท่ีสุด จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.8 มธัยมศึกษาตอนต้น จ านวน 106 คน     
คิดเป็นร้อยละ 26.5  มธัยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.5 ระดับปริญญาตรี 
จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2 อนุปริญญาหรือเทียบเท่า จ านวน 14 คิดเป็นร้อยละ 3.5 และสูง
กวา่ปริญญาตรี จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5  
 

ตารางท่ี 4.5  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนก
ตาม อาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
รับราชการ/พนกังานของรัฐ 8 2.0 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 2 0.5 
รับจา้งทัว่ไป/เกษตรกร 249 62.2 
พนกังานจา้งบริษทัเอกชน 6 1.5 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 92 23.0 
นกัเรียน/นกัศึกษา 
อ่ืนๆ 

28 
15 

7.0 
3.8 

รวม 400 100.0 
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 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ประกอบอาชีพรับจา้ง
ทัว่ไป/เกษตรกร มากท่ีสุด จ านวน 249 คน คิดเป็นร้อยละ 62.2  ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
จ านน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0 นักเรียน/นกัศึกษา จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 รับราชการ/
พนักงานของรัฐ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 พนักงานจา้งบริษทัเอกชน จ านวน 6 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.5 พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 อาชีพอ่ืนๆ จ านวน 15 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.8  
 

ตารางท่ี 4.6  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนก
ตาม รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท 184 46.0 
5,001 – 10,000 บาท 96 24.0 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 

38 
42 

9.5 
10.5 

มากกวา่ 20,000 บาทขึ้นไป 40 10.0 

รวม 400 100.0 
 

 จากตารางท่ี 4.6  พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 5,000 บาท จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 รายไดร้ะหว่าง 5,001 – 10,000 
บาท จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 รายไดร้ะหว่าง 10,001 – 15,000 จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อย
ละ 9.5 รายไดร้ะหวา่ง 15,001 – 20,000 บาท จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 และรายไดม้ากกว่า 
20,000 บาทขึ้นไป จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 
 

ตารางท่ี 4.7  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนก
ตาม จ านวนคร้ังต่อปีท่ีมาใชบ้ริการ ตามสถานการณ์โควิด-19 

จ านวนคร้ังต่อปีท่ีมาใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ปีละคร้ัง 189 47.3 
2 – 3 คร้ังต่อปี 138 34.5 
4 - 5 คร้ังต่อปี 20 5.0 
มากกวา่ 5 คร้ังต่อปี 53 13.2 

รวม 400 100.0 
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จากตารางท่ี 4.7  พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เคยมาใช้บริการ ปีละ
คร้ัง 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.3  ใช้บริการ 2-3 คร้ังต่อปี จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5  
มากกว่า 5 คร้ังต่อปี จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.2 และ 4-5 คร้ังต่อปี จ านวน 20 คน คิดเป็น
ร้อยละ 5.0 
 
 

ตารางท่ี 4.8  แสดงจ านวน (ความถี่) ของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม การ
รับรู้ขอ้มูลข่าวสารของประชาชน 

การรับรู้ข้อมูลข่าวสารของประชาชน ค่าความถี่ 
หนงัสือพิมพ ์/ วิทยุ - 
ป้ายประชาสัมพนัธ์ต่างๆ 20 
ผูน้ าชุมชน / ก านนั / ผูใ้หญ่บา้น 365 
อินเตอร์เน็ต / เวป็ไซตข์องหน่วยงาน 
เจา้หนา้ท่ี / พนกังานของ อบต. 
แผน่พบั / ใบปลิว/ หนงัสือทางราชการ 
เพื่อนบา้นแนะน าบอกต่อ 
อ่ืนๆ 

27 
156 
5 
130 
45 

 
 จากตารางท่ี 4.8  พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ รับรู้ขอ้มูลข่าวสารใน
การประชาสัมพันธ์ต่างๆ ซ่ึงมีค่าความถ่ี ได้แก่ รับรู้ข้อมูลข่าวสารผ่านผู ้น าชุมชน / ก านัน /
ผู ้ใหญ่บ้าน มากท่ีสุด จ านวน 340 คร้ัง  เจ้าหน้าท่ี /พนักงานของ อบต. จ านวน 31 คร้ัง ป้าย
ประชาสัมพนัธ์ต่างๆ จ านวน 12 คร้ัง เพื่อนบา้นแนะน าบอกต่อ จ านวน 29 คร้ัง แผ่นพบั/ใบปลิว/
หนงัสือทางราชการ จ านวน 10 คร้ัง อินเตอร์เน็ต/เวป็ไซตข์องหน่วยงาน จ านวน 95 คร้ัง และอ่ืนๆ 
จ านวน 21 คร้ัง 
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ตอนท่ี 2   การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวสิม อ าเภอค าตากล้า จังหวัดสกลนคร 
             ซ่ึงการวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ีผูวิ้จยัไดน้ าค าตอบจาก แบบสอบถามมาวิเคราะห์ผลจาก
การวิเคราะห์ปรากฏตามตารางดงัต่อไปน้ี 
             ส่วนงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร ได้
ก าหนดใหมี้การประเมินความพึงพอใจทั้ง 4 ส่วนงาน ไดแ้ก่  

1. งานบริการด้านโครงสร้างพืน้ฐาน  
2. งานบริการด้านก าจัดขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล  
3. งานบริการด้านการสงเคราะห์ผู้สูงอาย ุผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์  
4. งานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  

 
1. งานบริการด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 
ตารางท่ี  4.9  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วนงานดา้นโครงสร้างพื้นฐาน   

งานบริการด้านโครงสร้างพื้นฐาน   X  S.D. 
ระดับความ 
พงึพอใจ 

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 4.68 0.77 มากท่ีสุด 
1.1) ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุง่ยาก ซับซ้อน 

มีความชดัเจน 
 

4.55 0.75 มากท่ีสุด 

1.2)  มีความสะดวก รวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.68 0.85 มากท่ีสุด 

1.3)  มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน า
ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

4.78 0.78 มากท่ีสุด 

1.4)  มีผงัล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อยา่งชดัเจน 

4.78 0.74 มากท่ีสุด 

31.5)  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรง
ต่อความตอ้งการผูรั้บบริการ 

4.69 0.70 มากท่ีสุด 

1.6) มีการใหบ้ริการตามล าดบั ก่อน – หลงั 
 

4.58 0.64 มากท่ีสุด 
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2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.75 0.25 มากท่ีสุด 

2.1) มีช่องทางการใหบ้ริการเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.84 0.89 มากท่ีสุด 

2.2)  มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารผ่านเสียงตาม
สายหรือเอกสาร 

4.77 0.70 มากท่ีสุด 

2.3)  มีช่องทางการใหบ้ริการหลายช่องทาง 4.65 0.52 มากท่ีสุด 

2.4)  มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการ 

4.79 0.63 มากท่ีสุด 

2.5)  มีการใหบ้ริการนอกเวลาราชการ 4.80 0.66 มากท่ีสุด 

2.6) เขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและสะดวก 4.77 0.53 มากท่ีสุด 

2.7) มีการจดัโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 4.65 0.52 มากท่ีสุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.76 0.86 มากท่ีสุด 

3.1)  เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพ อธัยาศยัดี แต่งกายสุภาพ 
การวางตวัเรียบร้อย เหมาะสม 

4.88 0.74 มากท่ีสุด 

3.2)  เจ้าหน้าท่ีให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี 

4.78 0.78 มากท่ีสุด 

3 .3 )  เจ้ าห น้ า ท่ี ให้ บ ริก ารด้ ว ยค ว าม เอ าใจ ใ ส่ 
กระตือ รือ ร้น  เต็ม ใจ และ มีความพ ร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

4.68 0.88 มากท่ีสุด 

3.4)  เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการตอบขอ้
ซักถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค  าแนะน าได้อย่างชัดเจน 
ถูกตอ้งน่าเช่ือถือ 

4.76 0.72 มากท่ีสุด 

3.5)  เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือก
ปฏิบติั 

4.78 0.67 มากท่ีสุด 

3.6) เจ้าหน้าท่ี มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หนา้ท่ี ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 
 

4.66 0.70 มากท่ีสุด 

4. ด้านอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 4.74 0.82 มากท่ีสุด 

4.1)  สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 
 

4.66 0.62 มากท่ีสุด 
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4.2)  ส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีจอดรถ 
หอ้งน ้า โทรศพัทส์าธารณะ ท่ีนัง่รอรับบริการ 

4.77 0.59 มากท่ีสุด 

4.3)  สถานท่ีใหบ้ริการโดยรวมมีความสะอาด 4.69 0.77 มากท่ีสุด 

4.4)  การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการใชบ้ริการ 

4.81 0.82 มากท่ีสุด 

4.5)  ป้ายขอ้ความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพนัธ์ 
มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

4.75 0.62 มากท่ีสุด 

งานส่วนท่ี 1 รวมความพงึพอใจ  4.73 0.72 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางท่ี 4.9  พบว่าประชาชนผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อส่วนงานดา้นโครงสร้าง
พื้นฐาน  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.73)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 
ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.68)  ดา้น
ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.75) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 
มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.76) และดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก มี
ความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.74)  
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2. งานบริการด้านก าจัดขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล 
 

ตารางท่ี  4.10  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วนงานดา้นก าจดัขยะมูลฝอยและส่ิง
ปฏิกูล 
 

งานบริการด้านก าจัดขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล X  S.D. 
ระดับความ 
พงึพอใจ 

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
 

4.73 0.84 มากท่ีสุด 

1.1)  ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
มีความชดัเจน 

4.84 0.68 มากท่ีสุด 

1.2)  มีความสะดวก รวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.77 0.62 มากท่ีสุด 

1.3)  มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน า
ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

4.68 0.79 มากท่ีสุด 

1.4)  มีผงัล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อยา่งชดัเจน 

4.67 0.79 มากท่ีสุด 

1.5)  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อ
ความตอ้งการผูรั้บบริการ 

4.75 0.70 มากท่ีสุด 

1.6) มีการใหบ้ริการตามล าดบั ก่อน – หลงั 4.67 0.69 มากท่ีสุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.74 0.88 มากท่ีสุด 
2.1) มีช่องทางการใหบ้ริการเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.75 0.87 มากท่ีสุด 
2.2)  มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารผ่านเสียงตาม
สายหรือเอกสาร 

4.76 0.86 มากท่ีสุด 

2.3)  มีช่องทางการใหบ้ริการหลายช่องทาง 4.75 0.75 มากท่ีสุด 
2.4)  มีกล่องเพื่ อรับฟังปัญหาและข้อคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการ 

4.69 0.68 มากท่ีสุด 

2.5)  มีการใหบ้ริการนอกเวลาราชการ 
 

4.75 0.68 มากท่ีสุด 

2.6) เขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและสะดวก 
 

4.68 0.78 มากท่ีสุด 
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2.7) มีการจดัโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 4.78 0.70 มากท่ีสุด 
3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.76 0.78 มากท่ีสุด 
3.1)  เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพ อธัยาศยัดี แต่งกายสุภาพ 
การวางตวัเรียบร้อย เหมาะสม 

4.76 0.85 มากท่ีสุด 

3.2)  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการวางตวัเหมาะสมกบัการปฏิบติั
หนา้ท่ี 

4.75 0.72 มากท่ีสุด 

3 .3 )  เจ้ าห น้ า ท่ี ให้ บ ริก ารด้ ว ย ค ว าม เอ าใจใ ส่ 
กระ ตือ รือ ร้น  เต็ม ใจ  และ มีความพ ร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

4.75 0.68 มากท่ีสุด 

3.4)  เจา้หน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการตอบข้อ
ซักถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค  าแนะน าได้อย่างชัดเจน 
ถูกตอ้งน่าเช่ือถือ 

4.69 0.71 มากท่ีสุด 

3.5)  เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือก
ปฏิบติั 

4.82 0.57 มากท่ีสุด 

3.6) เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

4.79 0.73 มากท่ีสุด 

4. ด้านอาคารสถานที่และส่ิงอ านวยความสะดวก 4.74 0.74 มากท่ีสุด 
4.1)  สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 

4.68 0.64 มากท่ีสุด 

4.2)  ส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีจอดรถ 
หอ้งน ้า โทรศพัทส์าธารณะ ท่ีนัง่รอรับบริการ 

4.69 0.85 มากท่ีสุด 

4.3)  สถานท่ีใหบ้ริการโดยรวมมีความสะอาด 4.77 0.64 มากท่ีสุด 
4.4)  การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการใชบ้ริการ 

4.87 0.63 มากท่ีสุด 

4.5)  ป้ายขอ้ความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพนัธ์ มี
ความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

4.71 0.74 มากท่ีสุด 

งานท่ีส่วนท่ี 2  รวมความพงึพอใจ 4.74 0.84 มากท่ีสุด 
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    จากตารางท่ี 4.10  พบวา่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อส่วนงานดา้นก าจดัขยะมูล
ฝอยและส่ิงปฏิกูล มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  ( X = 4.74)  เม่ือพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่า ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด    
( X = 4.73)  ด้านช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.74)   ด้าน
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.76) และดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิง
อ านวยความสะดวก  มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.74)  
 

 
3. งานบริการด้านการสงเคราะห์ผู้สูงอายุ ผู้พกิาร และผู้ป่วยเอดส์ 

 

ตารางท่ี  4.11  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของงานบริการดา้นการสงเคราะห์ผูสู้งอายุ 
ผูพ้ิการ และผูป่้วยเอดส์ 
 

งานบริการด้านการสงเคราะห์ผู้สูงอายุ ผู้พกิาร และ
ผู้ป่วยเอดส์ X  S.D. 

ระดับความ 
พงึพอใจ 

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 4.77 0.87 มากท่ีสุด 
1.1)  ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
มีความชดัเจน 

4.68 0.65 มากท่ีสุด 

1.2)  มีความสะดวก รวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.77 0.75 มากท่ีสุด 

1.3)  มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน า
ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

4.69 0.76 มากท่ีสุด 

1.4)  มีผงัล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อยา่งชดัเจน 

4.85 0.76 มากท่ีสุด 

1.5)  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อ
ความตอ้งการผูรั้บบริการ 

4.81 0.81 มากท่ีสุด 

1.6) มีการใหบ้ริการตามล าดบั ก่อน – หลงั 4.80 0.83 มากท่ีสุด 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.75 0.68 มากท่ีสุด 
2.1) มีช่องทางการใหบ้ริการเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.78 0.76 มากท่ีสุด 

2.2)  มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารผ่านเสียงตาม
สายหรือเอกสาร  

4.76 0.74 มากท่ีสุด 

2.3)  มีช่องทางการใหบ้ริการหลายช่องทาง 4.81 0.68 มากท่ีสุด 
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2.4)  มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและขอ้คิดเห็นของผูรั้บบริการ 4.70 0.88 มากท่ีสุด 
2.5)  มีการใหบ้ริการนอกเวลาราชการ 4.75 0.69 มากท่ีสุด 
2.6) เขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและสะดวก 4.70 0.76 มากท่ีสุด 
2.7) มีการจดัโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 4.75 0.83 มากท่ีสุด 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.75 0.68 มากท่ีสุด 
3.1)  เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพ อธัยาศยัดี แต่งกายสุภาพ 
การวางตวัเรียบร้อย เหมาะสม 

4.77 0.67 มากท่ีสุด 

3.2)  เจ้าหน้าท่ี ให้บริการวางตัวเหมาะสมกับการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี 

4.69 0.72 มากท่ีสุด 

3 .3 )  เจ้ าห น้ า ท่ี ให้ บ ริก ารด้ ว ยค ว าม เอ าใจ ใ ส่ 
กระตือ รือ ร้น  เต็ม ใจ และ มีความพ ร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

4.82 0.51 มากท่ีสุด 

3.4)  เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการตอบขอ้
ซักถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค  าแนะน าได้อย่างชัดเจน 
ถูกตอ้งน่าเช่ือถือ 

4.76 0.86 มากท่ีสุด 

3.5)  เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือก
ปฏิบติั 

4.71 0.74 มากท่ีสุด 

3.6) เจ้าหน้าท่ี มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หนา้ท่ี ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

4.75 0.71 มากท่ีสุด 

4. ด้านอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 4.73 0.85 มากท่ีสุด 
4.1)  สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 

4.78 0.59 มากท่ีสุด 

4.2)  ส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีจอดรถ 
หอ้งน ้า โทรศพัทส์าธารณะ ท่ีนัง่รอรับบริการ 

4.69 0.73 มากท่ีสุด 

4.3)  สถานท่ีใหบ้ริการโดยรวมมีความสะอาด 4.71 0.63 มากท่ีสุด 
4.4)  การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการใชบ้ริการ 

4.77 0.62 มากท่ีสุด 

4.5)  ป้ายขอ้ความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพนัธ์ 
มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

4.69 0.81 มากท่ีสุด 

งานส่วนท่ี 3  รวมความพงึพอใจ 4.75 0.77 มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.11  พบว่าประชาชนผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อส่วนงานบริการดา้นการ
สงเคราะห์ผูสู้งอายุ ผูพ้ิการ และผูป่้วยเอดส์ มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 
4.75)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.77)  ดา้นช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
( X = 4.75) ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.75) และด้าน
อาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  ( X = 4.73)  

 

4. งานบริการด้านป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย 
 

ตารางท่ี  4.12  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของการบริการด้านป้องกันและบรรเทา    
สาธารณภยั 

งานบริการด้านป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย 
 X  S.D. 

ระดับความ 
พงึพอใจ 

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 4.75 0.76 มากท่ีสุด 
1.1)  ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
มีความชดัเจน 

4.76 0.86 มากท่ีสุด 

1.2)  มีความสะดวก รวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.75 0.64 มากท่ีสุด 

1.3)  มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน า
ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

4.77 0.72 มากท่ีสุด 

1.4)  มีผงัล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อยา่งชดัเจน 

4.75 0.84 มากท่ีสุด 

1.5)  ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อ
ความตอ้งการผูรั้บบริการ 

4.69 0.65 มากท่ีสุด 

1.6) มีการใหบ้ริการตามล าดบั ก่อน – หลงั 4.76 0.72 มากท่ีสุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.76 0.84 มากท่ีสุด 
2.1) มีช่องทางการใหบ้ริการเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.75 0.89 มากท่ีสุด 
2.2)  มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารผ่านเสียงตาม
สายหรือเอกสาร 

4.75 0.64 มากท่ีสุด 

2.3)  มีช่องทางการใหบ้ริการหลายช่องทาง 4.75 0.75 มากท่ีสุด 
2.4)  มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและขอ้คิดเห็นของผูรั้บบริการ 4.69 0.63 มากท่ีสุด 
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2.5)  มีการใหบ้ริการนอกเวลาราชการ 4.77 0.76 มากท่ีสุด 
2.6) เขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและสะดวก 4.81 0.51 มากท่ีสุด 
2.7) มีการจดัโครงการออกบริการนอกสถานท่ี 4.80 0.59 มากท่ีสุด 
3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  4.75 0.40 มากท่ีสุด 
3.1)  เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพ อธัยาศยัดี แต่งกายสุภาพ 
การวางตวัเรียบร้อย เหมาะสม 

4.76 0.49 มากท่ีสุด 

3.2)  เจ้าหน้าท่ีให้บริการวางตัว เหมาะสมกับการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี 

4.77 0.67 มากท่ีสุด 

3 .3 )  เจ้ าห น้ า ท่ี ให้ บ ริก ารด้ ว ยค ว าม เอ าใจ ใ ส่ 
กระตือ รือ ร้น  เต็ม ใจ  และ มีความพ ร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

4.71 0.54 มากท่ีสุด 

3.4)  เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการตอบขอ้
ซักถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค  าแนะน าได้อย่างชัดเจน 
ถูกตอ้งน่าเช่ือถือ 

4.82 0.57 มากท่ีสุด 

3.5)  เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือก
ปฏิบติั 

4.76 0.55 มากท่ีสุด 

3.6) เจ้าหน้าท่ี มีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หนา้ท่ี ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

4.70 0.56 มากท่ีสุด 

4. ด้านอาคารสถานที่และส่ิงอ านวยความสะดวก 4.81 0.68 มากท่ีสุด 

4.1)  สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทาง
มารับบริการ 

4.85 0.83 มากท่ีสุด 

4.2)  ส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีจอดรถ 
หอ้งน ้า โทรศพัทส์าธารณะ ท่ีนัง่รอรับบริการ 

4.81 0.65 มากท่ีสุด 

4.3)  สถานท่ีใหบ้ริการโดยรวมมีความสะอาด 4.82 0.87 มากท่ีสุด 
4.4)  การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการใชบ้ริการ 

4.79 0.61 มากท่ีสุด 

4.5)  ป้ายขอ้ความบอกจุดบริการ ป้ายประชาสัมพนัธ์ 
มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

4.78 0.73 มากท่ีสุด 

งานส่วนท่ี 4  รวมความพงึพอใจ 4.77 0.77 มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.12  พบว่าประชาชนผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อส่วนงานบริการด้าน
ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  ( X = 4.77)  เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด  ( X = 4.75)  ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.76) 
ดา้นเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.75) และดา้นอาคารสถานท่ี
และส่ิงอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.81)  
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สรุปผลความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมและรายด้าน 
ตารางท่ี  4.13  แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัคะแนนความพึงพอใจโดยภาพรวมและรายดา้น 

คุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายด้าน X  

เต็ม 
100

คะแนน 

ระดับความ 
พงึพอใจ 

1. งานบริการด้านโครงสร้างพื้นฐาน   4.74 94.8 มากท่ีสุด 
1.1)    ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.68 93.6 มากท่ีสุด 

1.2)    ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.55 91.0 มากท่ีสุด 

1.3)    ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.68 93.6 มากท่ีสุด 

1.4)    ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 4.78 95.6 มากท่ีสุด 

2. งานบริการด้านก าจัดขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล 4.74 94.8 มากท่ีสุด 

2.1)  ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.68 93.6 มากท่ีสุด 

2.2)  ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.56 91.2 มากท่ีสุด 

2.3)  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.68 93.6 มากท่ีสุด 

2.4)  ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 4.78 95.6 มากท่ีสุด 

3. งานบริการด้านการสงเคราะห์ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และ
ผู้ป่วยเอดส์ 

4.75 95.0 
มากท่ีสุด 

3.1)  ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.77 95.4 มากท่ีสุด 

3.2)  ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.68 93.6 มากท่ีสุด 

3.3)  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.77 95.4 มากท่ีสุด 

3.4)  ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 4.69 93.8 มากท่ีสุด 

4. งานบริการด้านป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย 4.77 95.4 มากท่ีสุด 

4.1)  ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.75 95.0 มากท่ีสุด 

4.2)  ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.76 95.2 มากท่ีสุด 

4.3)  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.75 95.0 มากท่ีสุด 

4.4)  ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 4.77 95.4 มากท่ีสุด 

ความพงึพอใจโดยภาพรวมทั้ง 4 ส่วนงาน 4.75 95.0 มากท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ประชาชนผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร  มีความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.75) คิดเป็นร้อยละ 95  ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่  ด้าน
กระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ  ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  และ
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เม่ือประเมินคะแนนความพึงพอใจในส่วนงานต่างๆ สรุปไดด้งัน้ี 
 ความพึงพอใจต่องานบริการด้านโครงสร้างพื้นฐาน มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด               
( X = 4.73)    มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 94.6 
 ความพึงพอใจต่องานบริการด้านก าจัดขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด  ( X = 4.74)  มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 94.8 
 ความพึงพอใจต่องานบริการด้านการสงเคราะห์ผู้สูงอายุผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ มีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.75)  มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 95.0 
 ความพึงพอใจต่องานบริการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด  ( X = 4.77)  มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 95.4 
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บทที ่ 5 
สรุปผล  อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 จากการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวสิม อ าเภอค าตากล้า จังหวดัสกลนคร ”  มีประเด็นในการ
น าเสนอตามล าดบั ดงัน้ี 

5.1 สรุปผลการวิจยั 
5.2 อภิปรายผลการวิจยั 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
ตอนท่ี 1 สรุปข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
              พบว่าคุณลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามของประชาชนผูต้อบแบบสอบถาม 

จ านวน 400 คน พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 52.7 อายุ 41-50 ปี ร้อยละ 33.0 สถานภาพ
สมรส ร้อยละ 72.5 ระดบัการศึกษาประถมศึกษา ร้อยละ 46.8 อาชีพรับจา้งทัว่ไป/เกษตรกร ร้อยละ 
62.2 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 5,000 บาท ร้อยละ 46.0 เคยมาใช้บริการท่ีองค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร  เฉล่ียปีละคร้ัง ร้อยละ 47.3   และ
ประชาชนรับรู้ข้อมูลข่าวสารต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลผ่านทางผู ้น าชุมชน ก านัน 
ผูใ้หญ่บา้นมากท่ีสุด ความถี่จ  านวน 365 คร้ัง 
         

     ตอนท่ี 2 สรุปผลความพึงพอใจในการรับบริการของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองบัวสิม อ าเภอค าตากล้า จังหวัดสกลนคร   
        ผลส ารวจความพึงพอใจของการให้บริการของประชาชนผู ้รับบริการต่อการให้บริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร  ในภาพรวมมีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.75)  คิดเป็นร้อยละ 95.0  เม่ือเปรียบเทียบกบัเกณฑ์คุณภาพ
การใหบ้ริการพบวา่อยู่ในเกณฑท่ี์ดีเยีย่ม  เม่ือประเมินความพึงพอใจในส่วนของงานบริการ สรุปได้
ดงัน้ี 

1. งานบริการด้านโครงสร้างพื้นฐาน  
ผลการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการงานดา้นโครงสร้างพื้นฐาน 

มีกรอบงานท่ีประเมินทั้ง 4 ด้าน ประกอบด้วย ความพึงพอใจด้านกระบวนการและขั้นตอนการ
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ให้บริการ ความพึงพอใจดา้นช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และ
ความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่าในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพ
การให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.73)  คิดเป็นร้อยละ 94.6  เม่ือประเมินรายด้านมี
รายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 

ความพึงพอใจต่อกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับ
มากท่ีสุด ( X = 4.68)  มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 93.6 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ   มีค่าเฉ ล่ียอยู่ในระดับมาก ท่ี สุด                    
( X = 4.55)     มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 91.0 

ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.68)      
มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 93.6 

ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก   มีค่าเฉ ล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด                 
( X = 4.78)   มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 95.6 
 

2. งานบริการด้านก าจัดขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล  
ผลการปรเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นก าจดัขยะมูลฝอยและส่ิง

ปฏิกูล มีกรอบงานท่ีประเมินทั้ง 4 ดา้น ประกอบดว้ย ความพึงพอใจดา้นกระบวนการและขั้นตอน
การให้บริการ ความพึงพอใจดา้นช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 
และความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่าในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.74)  คิดเป็นร้อยละ 94.8  เม่ือประเมินรายดา้นมี
รายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 

ความพึงพอใจต่อกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับ
มากท่ีสุด ( X = 4.68)  มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 93.6 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ   มีค่าเฉ ล่ียอยู่ในระดับมากท่ี สุด                  
( X = 4.56)     มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 91.2 

ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.68)      
มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 93.6 

ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก   มีค่าเฉ ล่ียอยู่ในระดับมาก ท่ีสุด                      
( X = 4.78)    มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 95.6 
 
 



44 
 

3. งานบริการด้านการสงเคราะห์ผู้สูงอายุ ผู้พกิาร และผู้ป่วยเอดส์ 
ผลการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการสงเคราะห์ผูสู้งอายุ 

ผูพ้ิการ ผูด้อ้ยโอกาสและผูป่้วยเอดส์ มีกรอบงานท่ีประเมินทั้ง 4 ดา้น ประกอบดว้ย ความพึงพอใจ
ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ความพึง
พอใจดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่าในภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.75)  คิดเป็นร้อย
ละ 95.0  เม่ือประเมินรายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 

ความพึงพอใจต่อกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับ
มากท่ีสุด ( X = 4.77)  มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 95.4 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ   มีค่าเฉ ล่ียอยู่ในระดับมากท่ี สุด                    
( X = 4.68)     มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 93.6 

ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.77)      
มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 95.4 

ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก   มีค่าเฉ ล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด                 
( X = 4.69)    มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 93.8 

 

4. งานบริการด้านป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย 
ผลการปรเมินความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการงานดา้นป้องกนัและบรรเทา

สาธารณภยั มีกรอบงานท่ีประเมินทั้ง 4 ด้าน ประกอบด้วย ความพึงพอใจดา้นกระบวนการและ
ขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้
ให้บริการ และความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่าในภาพรวมประชาชนมีความพึง
พอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.77)  คิดเป็นร้อยละ 95.4  เม่ือประเมิน
รายดา้นมีรายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 

ความพึงพอใจต่อกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับ
มากท่ีสุด ( X = 4.75)  มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 95.0 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ   มีค่าเฉ ล่ียอยู่ในระดับมาก ท่ี สุด                   
( X = 4.76)     มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 95.2 

ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.75)      
มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 95.0 
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ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก   มีค่าเฉ ล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด               
( X = 4.77)    มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการร้อยละ 95.4 

 

5.2  อภิปรายผลการวิจัย 
              จากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการต่อองค์การบริหารส่วนต าบล
หนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร  ประชาชนมีระดบัความพึงพอใจในการบริหารโดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัท่ีดีเยีย่ม ไดแ้ก่ งานบริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน งานบริการดา้นก าจดัขยะมูล
ฝอยและส่ิงปฏิกูล งานบริการดา้นการสงเคราะห์ผูสู้งอายุ ผูพ้ิการ และผูป่้วยเอดส์ และงานบริการ
ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั จากผลการวิจยัพบว่าการด าเนินงานการให้บริการงานด้าน
ต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม มีการวางแผนนโยบายให้มีความสอดคลอ้งกับ
ความตอ้งการของชุมชนเป็นส าคญั ตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 
มิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง มีหลกัความสม ่าเสมอ ด าเนินไปอย่างต่อเน่ือง ตาม
ความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบัติงาน   การประเมินผลการให้บริการเกิดจากการวดัความพึง
พอใจของประชาชนโดยตรงกระท าไดย้าก จึงตอ้งใชก้ารประเมินผลการให้บริการมาช่วยซ่ึงค าตอบ
ท่ีได้จะเป็นเคร่ืองบ่งบอกความพอใจของประชาชนได้ใกลเ้คียง การประเมินผลการให้บริการ
ตอ้งการให้รู้ถึงผลของการปฏิบติังานในการให้บริการ การก าหนดแนวทางในการประเมินผลการ
ให้บริการจะเป็นไปในเชิงปริมาณด้วยการเก็บข้อมูล สถิติการให้บริการน ามาวิเคราะห์และ
เปรียบเทียบกับหน่วยงานอ่ืนๆ ด้วย และเม่ือจะประเมินในเชิงคุณภาพก็จะหาข้อมูลด้วยการ
สอบถามความพอใจของผูใ้ชบ้ริการหรือประชาชนดว้ยแบบสอบถามหรือแบบส ารวจความคิดเห็น
หลายแห่งใชก้ล่องรับความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะรวบรวมขอ้มูลมาวิเคราะห์  

การให้บริการท่ีดีมีความจ าเป็นและส าคญัต่อผูบ้ริหารเน่ืองจากมีส่วนส าคญัท่ีจะช่วยพฒันา
งานดา้นบริการเป็นอย่างมากเพราะผูบ้ริหารถือเป็นแกนหลกัในการก าหนดแนวทางการให้บริการ
เพื่อตอบสนองต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการและเทคนิคการพฒันาระบบงานขององคก์รให้เกิด
ความสะดวกสบาย  ความพึงพอใจต่อผู ้ใช้บริการ เช่น จัดระบบการท างานให้ เกิดความ
คล่องตัว องค์กรควรปรับลดขั้ นตอนท่ียุ่ งยากให้ง่ายขึ้ น  เพื่ อส ร้างการบริการท่ีสะดวก
รวดเร็ว  จัดท าล าดับขั้นตอนการให้บริการองค์กรควรจัดท าขั้นตอนการบริการให้ง่ายและไม่
ซับซ้อนเพื่อเป็นแนวทางให้ผูรั้บบริการสามารถท าตามไดอ้ย่างถูกตอ้งและไม่สับสน  เรียนรู้ความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการผ่านช่องทางต่างๆ เช่น ตูรั้บความคิดเห็น การสอบถามพูดคุยจากค าต าหนิ
ติเตียนและค าชมเชยต่างๆ เพื่อใช้เป็นแนวทางปรับปรุงงานบริการในคร้ังต่อไป  และจดัฝึกอบรม
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บุคลากรให้เกิดทกัษะการบริการท่ีดีเพื่อน าไปปรับใช้กบัส่วนงานท่ีตนปฏิบัติหน้าท่ีอยู่ให้เกิดผล
ส าเร็จพึงพอใจทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการต่อไป 
 

5.4  ข้อเสนอแนะ 
             ในการศึกษาวิจยัเร่ือง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร มีประเด็น
ขอ้เสนอแนะต่างๆ จากประชาชนต่อองคก์ร ดงัต่อไปน้ี 
 5.4.1  ประชาชนส่วนหน่ึงอยากให้องค์การบริหารส่วนต าบลได้มีการพัฒนาแหล่ง
ท่องเท่ียวประจ าชุมชนใหมี้ความโดดเด่นขึ้น เพื่อเป็นการสร้างรายไดใ้หก้บัชุมชนต่อไปในอนาคต 
 5.4.2  ในช่วงสถานการณ์โควิด-19 จ าเป็นอย่างยิ่งท่ีทางหน่วยงานภาครัฐต้องดูแล
ประชาชนอยา่งใกลชิ้ดมากขึ้น  
 5.4.3  ชุมชนบา้นนาถ่อน ตอ้งการให้ทางองค์การบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม บริหาร
จดัการน ้าประปาให้เพียงพอต่อการใช ้โดยความคิดเห็นร้อยละ 75 ขอเสนอใหอ้งคก์ารปรับปรุงและ
พฒันาแกไ้ขใหชุ้มชนดว้ย 
 5.4.4  ประชาชนส่วนใหญ่ตอ้งการให้ทางองคก์าร ไดจ้ดัเสริมหลอดไฟฟ้าให้กบัเกษตรกร
มากขึ้น ไดแ้ก่ ทางไปไร่ ไปนา เช่น การใชห้ลอดไฟฟ้าพลงังานแสงอาทิตย ์ เป็นตน้ 
 5.4.5  ชุมชนบา้นท่างามให้ขอ้คิดเห็นเก่ียวกบัไฟฟ้าถนน จากบา้นนาถ่อน ถึง บา้นท่างาม 
เน่ืองจากระยะทางดงักล่าว ในตอนกลางคืนมืดเกินไป อาจก่อใหเ้กิดอนัตรายได ้
 5.4.6  จุดสามแยกทางเข้าบ้านนาถ่อนไปบ้านท่างาม อยากให้เพิ่มจุดไฟเตือนสัญญาณ
จราจร เน่ืองจากเป็นทางโคง้ของถนนสายหลกั อาจก่อให้เกิดอนัตรายส าหรับผูข้บัขี่ท่ีออกมาจาก
บา้นท่างามออกถนนใหญ่ 
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แบบสอบถามวจิัยเร่ือง 
การประเมินความพงึพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของ 

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวสิม 
อ าเภอค าตากล้า จังหวัดสกลนคร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

 
 แบบสอบถามน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการต่อการ
ให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม อ าเภอพงัโคน จงัหวดัสกลนคร เพื่อน าขอ้มูล
ไปใชป้ระโยชน์ในการปรับปรุงการให้บริการและก าหนดนโยบายการให้บริการแก่ประชาชน โดย
ขอ้มูลของท่านจะน าเสนอโดยภาพรวมเท่านั้น คณะผูว้ิจยัจึงขอความร่วมมือมายงัท่านในการตอบ
แบบสอบถามคร้ังน้ี 
 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
  ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ตอนท่ี 2  การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวสิม อ าเภอค าตากล้า จงัหวดัสกลนคร ได้แก่ งานด้าน
โครงสร้างพื้นฐาน  งานด้านก าจดัขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล งานด้านการสงเคราะห์ผูสู้งอายุ ผู ้
พิการ และผูป่้วยเอดส์ และงานดา้นป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
  ตอนท่ี 3  ขอ้เสนอแนะ 
 ในการตอบแบบสอบถาม ขอให้ท่านตอบให้ครบทุกขอ้ ทุกขอ้มูลมีความส าคญัต่อการน า
ผลไปใช้ในการวิเคราะห์ทางสถิติ และเป็นประโยชน์ในการพัฒนาการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม อ าเภอค าตากลา้ จงัหวดัสกลนคร เป็นอย่างยิ่ง ค าตอบของท่านจะ
เก็บไวเ้ป็นความลบั และจะไม่มีผลกระทบต่อท่านแต่อยา่งใด  
 

ขอขอบคุณท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดี 
คณะผูว้ิจยั 

ชุดท่ี ............ 
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ตอนท่ี  1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
                (โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงใน  (    )  หนา้ขอ้ความเป็นค าตอบของท่าน เพียงขอ้เดียว ) 
 

1.  เพศ  (     )  1.  ชาย   (     ) 2.  หญิง 
 

2.  อายุ  (     )  1.  ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20  ปี (     )  2.  21 – 30 ปี 
(     )  3.  31 – 40  ปี  (     )  4.  41 – 50  ปี 
(     )  5.  51 – 60 ปี  (     )  6.  มากกว่า 60 ปีขึ้นไป 

       
3.  สถานภาพ (     )  1.  โสด   (     )  2.  สมรส 

(     )  3.  หยา่ / หมา้ย / แยกกนัอยู่  
  

4.  ระดบัการศึกษา (     )  1.  ประถมศึกษา   (     )  2.  มธัยมศึกษาตอนตน้ 
(     )  3.  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.                (     )  4.  อนุปริญญา/ ปวส. 
(     )  5.  ปริญญาตรี   (     )  6.  สูงกว่าปริญญาตรี 
  

5.  อาชีพ  (     )  1.  รับราชการ / พนกังานของรัฐ (     )  2.  พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
(     )  3.  รับจา้งทัว่ไป / เกษตรกร (     )  4.  พนกังานจา้งบริษทัเอกชน 
(     )  5.  ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย  (     )  6.  นกัเรียน / นกัศึกษา 

    (     )  7.  อื่นๆ (โปรดระบ)ุ ................. 
       

6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (     )  1.  ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 5,000  บาท (     )  2.  5,001 – 10,000  บาท 
                                              (     )  3.  10,001 – 15,000  บาท  (     )  4.  15,001 – 20,000  บาท 
                                              (     )  5.  มากกว่า  20,001  บาทขึ้นไป  
         7.  โดยเฉล่ียท่านมาติดต่อกบัทางองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม บ่อยแค่ไหน 

(     )  ปีละคร้ัง           (     )  2 – 3 คร้ังต่อปี       (     )  4 – 5 คร้ังต่อปี       (     )  มากกว่า 6 คร้ังต่อปี 
         9. ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารต่างๆขององคก์ารบริหารส่วนต าบล จากส่ือใดมากท่ีสุด (มากกว่า 1 ขอ้) 
              (     )  หนงัสือพิมพ ์/ วิทย ุ                    (     )  เจา้หนา้ท่ี / พนกังานของ อบต.    
              (     )  ป้ายประชาสัมพนัธ์ต่างๆ                   (     )  แผน่พบั / ใบปลิว  / หนงัสือทางราชการ 
              (     )  ผูน้ าชุมชน / ก านนั / ผูใ้หญ่บา้น         (     )  เพื่อนบา้นแนะน าบอกต่อ 
              (     )  อินเตอร์เน็ต / เวป็ไซตข์องหน่วยงาน           (     )  อื่น ๆ (โปรดระบ)ุ ......................... 
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ตอนท่ี 2  ความพงึพอใจต่อการให้บริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวสิม อ.ค าตากล้า 
5 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 4 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมาก 
3 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 2 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
1 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

โปรดใส่ตัวเลข  ( 5, 4, 3, 2, 1 ) ลงในช่องท่ีก าหนดให้ ตามระดับความพงึพอใจ 

ที ่ ตัวช้ีวัดความพงึพอใจ 
กรอกตัวเลขระดบัความพงึพอใจแต่ละด้าน 

โครงสร้าง
พื้นฐาน 

ขยะมูลฝอย สงเคราะห์ สาธารณภัย 

ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ     

 1. ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น มีความชดัเจน     
 2. มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ     
 3. มีความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนการ

ให้บริการ 
    

 4. มีผงัล าดบัขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอยา่งชดัเจน     
 5. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความตอ้งการ   

   ผูรั้บบริการ 
    

 6. มีการให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั     
ด้านช่องทางการให้บริการ     

 1. มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ     
 2. มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารผา่นเสียงตามสาย/เอกสาร     
 3. มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง     
 4. มีกล่องเพื่อรับฟังปัญหาและขอ้คิดเห็นของผูรั้บบริการ     
 5. มีการให้บริการนอกเวลาราชการ     
 6. เขา้ถึงช่องทางการให้บริการท่ีรวดเร็ว และสะดวก     
 7. มีการจดัโครงการออกบริการนอกสถานท่ี     
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ     

 1. เจา้หนา้ท่ีพูดจาสุภาพอธัยาศยัดี แต่งกายสุภาพการวางตวั
เรียบร้อย  เหมาะสม 

    

 2. เจา้หนา้ท่ีให้บริการวางตวัเหมาะสมกบัการปฏิบติัหนา้ท่ี     
 3. เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น เตม็ใจ และมี

ความ  พร้อมในการให้บริการ 
    

 4. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถในการตอบขอ้ซกัถาม ช้ีแจงขอ้
สงสัย    ให้ค  าแนะน าไดอ้ยา่งชดัเจน ถูกตอ้งน่าเช่ือถือ 

    

 5. เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั     
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ที ่ ตัวช้ีวัดความพงึพอใจ 
กรอกตัวเลขระดบัความพงึพอใจแต่ละด้าน 

โครงสร้าง
พื้นฐาน 

ขยะมูลฝอย สงเคราะห์ สาธารณภัย 

 6. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี ไม่รับสินบน 
ไม่หา ประโยชน์ในทางมิชอบ 
 

    

ด้านอาคารสถานทีแ่ละส่ิงอ านวยความสะดวก     

 1. สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ     
 2. ส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน ้า โทรศพัท ์

    สาธารณะ ท่ีนัง่รอรับบริการ 
    

 3. สถานท่ีให้บริการโดยรวมมีความสะอาด     
 4. การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการใช้

บริการ 
    

 5. ป้ายขอ้ความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพนัธ์ มีความชดัเจน
และเขา้ใจง่าย 

    

 
ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการในแต่ละดา้น 
           
           
           
            

คณะผูว้ิจยัขอขอบพระคุณท่านท่ีใหค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดียิง่ 
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ภาคผนวก ข. 
แผนพฒันาทอ้งถ่ิน (พ.ศ. 2561 – 2565 )  
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองบวัสิม 
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ภาคผนวก ค. 
รูปภาพคณะผูป้ฏิบติังานเก็บขอ้มูลภาคสนาม 
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ภาคผนวก ง   

สัญญาจา้งการประเมิน 
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